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Tabla  2.49:  Técnicas  basadas  en  el 
enfoque  por  búsqueda  de  consenso 


Técnicas  que  utlizan 
un  tipo  de  encuesta 


El  enfoque  a  través  de 
informadores  clave 

La  técnica  de  delphi 


Técnicas  que  utilizan 
la  reflexion  indmdual 


La  técnica  del  grupo 

nominal 

El  brainwriting 


Técnicas  que  utilizan 
la  interaccion 


El  brainstorming 
El  forum  comunitario 


Técnicas  combinadas 


Las  impresiones  de  la 
comunidad 


Además  del  método  por  indicadores,  hay  un  se- 
gundo procedimiento  basado  en  la  búsqueda  de 
consenso,  que  sirve  para  la  identificación  de  pro- 
blemas y  de  necesidades.  Este  método  esta  ba- 
sado sobre  la  idea  de  que  un  consenso,  obtenido 
entre  un  grupo  de  personas  que  conozcan  bien  a 
la  comunidad  o  los  problemas  en  estudio,  es  sufi- 
ciente para  que  se  puedan  utilizar  los  resultados 
de  forma  ventajosa.  Según  este  procedimiento 
se  trata  primero  de  reunir  personas  que  pueden 
ser  tanto  ciudadanos  y/o  personas  que  están  en 
contacto  frecuente  con  un  gran  número  de  resi- 
dentes en  la  comunidad,  como  expertos  sobre  el 
tema  en  estudio.  Se  les  pide  que  lleguen  a  un 
acuerdo  sobre  las  necesidades  de  una  población. 

La  siguiente  sección  esta  dedicada  a  diferentes 
técnicas  basadas  en  este  método  de  búsqueda  de 
consenso.  Algunos  utilizan  una  forma  de  encues- 
ta, otros  la  reflexión  individual,  la  interacción  o  la 
combinación  de  estos  últimos  (tabla  2.49). 

Una  de  las  técnicas  cada  vez  más  utilizadas  es  la 
del  grupo  nominal.  Como  la  técnica  del 
BrainWriting,  sobre  la  cual  volveremos  poste- 
riormente, utiliza  un  proceso  de  reflexión  silen- 
cioso que  permite  superar  las  dificultades  asocia- 
das a  la  participación  en  grupo,  favoreciendo  la 
concentración  sobre  las  tareas  a  llevar  a  cabo 
por  el  mismo. 

Durante  esta  fase  de  reflexión  silenciosa,  los 
miembros  del  grupo  soportan  una  cierta  tensión 
que  les  impulsa  a  participar  con  buenas  ideas.  Esta 
utilización  ayuda  al  grupo  a  evitar  los  argumentos 
superficiales,  los  clichés  y  el  "parloteo". 


En  cuanto  a  las  técnicas  que  utilizan  los  grupos 
interactivos,  tales  como  el  fórum  comunitario  y  el 
BrainStorming,  se  caracterizan  por  un  intercam- 
bio libre  y  abierto  entre  los  participantes.  Los  gru- 
pos interactivos  tienen  muchas  veces  el  inconve- 
niente de  inhibir  a  los  participantes  para  los  que  el 
entorno  social  del  grupo  es  un  obstáculo  en  el 
desempeño  de  esta  tarea.  La  organización  de  es- 
tos grupos  debe  tener  en  cuenta  estos  factores 
interpersonales;  por  ejemplo,  a  fin  de  evitar  ten- 
siones inútiles,  se  intentará  crear  grupos  homo- 
géneos en  relación  a  la  competencia,  pero  con 
puntos  de  vista  diferentes.  El  animador  debe  fa- 
vorecer la  participación  insistiendo  sobre  el  inte- 
rés de  la  contribución  de  cada  uno  y  sobre  la  im- 
portancia de  hacer  criticas  de  forma  constructiva 
y  respetando  los  puntos  de  vista  ajenos. 


"...  un  consenso,  obtenido  entre  un  grupo  de  personas  que  conozcan  bien  a  la  comunidad  o  los 
problemas  en  estudio,  es  suficiente  para  que  se  puedan  utilizar  los  resultados  de  forma  ventajosa 
...  se  trata  primero  de  reunir  personas  que  pueden  ser  tanto  ciudadanos  y/o  personas  que  están  en 
contacto  frecuente  con  un  gran  número  de  residentes  en  la  comunidad,  como  expertos  sobre  el 
tema  en  estudio ...  se  les  pide  que  lleguen  a  un  acuerdo  sobre  las  necesidades  de  una  población ... " 
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Enfoque  por  Búsqueda  de  Consenso 


Il_  ENFOQUE  A  TRAVES  DE  INFORMADORES  Cl_AVE  J 


El  enfoque  a  través  de  informadores  clave 


Se  consideran  informadores-clave  las  personas 
que  viven  o  trabajan  en  la  comunidad  y  a  las  que 
se  les  reconoce  por  tener  un  buen  conocimiento 
de  ésta.  Su  "buen  conocimiento"  del  medio  es 
función  de  la  naturaleza  del  contacto  con  los  resi- 
dentes, por  una  parte,  y  de  la  duración  de  su  ex- 
periencia de  vida  y  de  trabajo  en  esta  misma  co- 
munidad, por  otra.  A  causa  de  estas  característi- 
cas, es  interesante  consultar  a  estas  personas  en 
el  marco  de  un  estudio  de  necesidades,  lo  cual 
explica  que  haya  muchas  técnicas  que  se  dirijan 
a  ellas.  Tanto  es  así,  que  las  técnicas  del  grupo 
nominal  y  del  grupo  Delphy,  aunque  no  se  limiten 
a  este  tipo  de  participantes,  los  utilizan  a  menudo 
para  formar  su  grupo  de  trabajo  o  de  estudio. 

El  método  designado  bajo  el  término  "enfoque  a 
través  de  informadores-clave"  recurre,  sin  em- 
bargo, a  una  entrevista  individual  con  cada  una 
de  estas  personas  a  fin  de  conocer  sus  impresio- 
nes sobre  el  tema  en  cuestión.  Advertimos  que, 
contrariamente  a  las  técnicas  del  grupo  nominal 
y  el  grupo  Delphy,  el  método  a  través  de 
informadores-clave  no  pretende  llegar  a  un  con- 
senso entre  los  participantes,  puesto  que  en  el 
marco  de  este  tipo  de  estudio,  no  hay  intercambio 
entre  ellos.  Si  finalmente  hay  consenso  es  que 
hay  concordancia  entre  las  ideas  expresadas  por 
los  diferentes  participantes.  Una  investigación 
llevaba  a  cabo  en  Quebec  por  el  departamento 
de  Salud  Comunitaria  del  Centro  Hospitalario  de 
Verdún  será  utilizada  como  ejemplo  para  el  pro- 
cedimiento a  seguir.  Este  estudio  trata  de  explo- 
rar las  percepciones  de  unos  sesenta  participan- 
tes, profesionales  y  representantes  de  organismos 
comunitarios.  Se  les  pide  a  estos  individuos,  con- 
siderados como  buenos  informadores,  que  identi- 
fiquen las  necesidades  de  salud  que  estén  menos 
satisfechas  por  los  servicios  de  salud  del  territo- 
rio. Consecuentemente,  se  ha  procedido  a  hacer 
entrevistas  individuales,  independientes  unas  de 
otras.  Volveremos  posteriormente  sobre  este 
ejemplo. 


"...  el  método  a  través  de  informadores-clave 
no  pretende  llegar  a  un  consenso  entre  los 
participantes,  puesto  que  en  el  marco  de  este 
tipo  de  estudio,  no  hay  intercambio  entre 
ellos ... " 


Procedimiento  a  seguir 

Warheit  y  sus  colaboradores  describen  así  el  pro- 
cedimiento a  seguir  para  llevar  a  cabo  una  en- 
cuesta con  informadores-clave. 

1.  Definición  de  los  objetivos 

El  grupo  de  planificación  debe  ponerse  de  acuer- 
do primero  sobre  los  objetivos  perseguidos  por 
este  estudio.  Puede  tratarse  de  identificar  pro- 
blemas, necesidades,  grupos  de  riesgo,  pistas  de 
intervención,  etc.  En  el  ejemplo  al  que  nos  refe- 
ríamos anteriormente,  se  trataba  de  averiguar  las 
necesidades  prioritarias  insatisfechas  en  materia 
de  sanidad. 

2.  Composición  del  cuestionario 

Una  vez  han  sido  definidos  claramente  los  objeti- 
vos, se  elabora  el  cuestionario  que  servirá  de  base 
para  la  entrevista.  Hay  que  tener  en  cuenta  no 
sólo  la  forma  de  recogida  de  datos,  sino  también 
la  forma  de  entrevista  elegida:  ¿Cómo  se  desa- 
rrollará la  entrevista?,  ¿de  forma  estructurada, 
semiestructurada,  por  teléfono,  por  corresponden- 
cia o  en  persona?  Hay  que  prever  un  máximo  de 
50  a  60  minutos  si  se  desarrolla  en  el  domicilio  o 
en  el  lugar  de  trabajo  del  entrevistado.  En  el  estu- 
dio citado  anteriormente,  las  preguntas  debían 
permitir  la  identificación  de  las  necesidades  de 
salud  peor  satisfechas  por  los  servicios  de  salud 
en  relación  a  diferentes  categorías  de  población 
y  en  relación  a  la  salud  física,  psicológica  y  so- 
cial. Una  vez  se  han  identificado  estos  proble- 
mas, se  pide  al  entrevistado  que  elija  los  tres  pro- 
blemas prioritarios.  En  el  mismo  ejemplo,  se  for- 
mulaba una  segunda  tanda  de  preguntas  con  el 
fin  de  conocer  tanto  la  experiencia  de  los  entre- 
vistados cuando  se  trata  de  profesionales,  como 
las  actividades  de  su  grupo  cuando  se  trata  de 
representantes  de  organismos  comunitarios. 


"...  se  consideran  informadores-clave  las  personas  que 
viven  o  trabajan  en  la  comunidad  y  a  las  que  se  les 
reconoce  por  tener  un  buen  conocimiento  de  ésta  en 
función  de  la  naturaleza  del  contacto  con  los  resi- 
dentes, por  una  parte,  y  de  la  duración  de  su  expe- 
riencia de  vida  y  de  trabajo  en  esta  misma  comuni- 
dad, por  otra ...  es  interesante  consultar  a  estas  per- 
sonas en  el  marco  de  un  estudio  de  necesidades ... " 
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3.  Selección  de  los  participantes  y  contacto  con 
ellos 

El  tipo  de  informadores  útiles  para  la  encuesta  se 
determina  a  partir  de  las  preguntas  elegidas.  En 
el  caso  de  un  estudio  de  necesidades  de  salud, 
puede  tratarse  de  administradores,  planificadores 
o,  como  en  la  propia  investigación  llevada  a  cabo 
por  el  departamento  de  Salud  Comunitaria  de 
Verdún,  participantes  de  los  campos  sociales  y 
sanitarios  y  representantes  de  asociaciones  y  gru- 
pos diversos.  Una  encuesta  para  informadores- 
clave  puede  dirigirse  también  a  cualquier  otra 
persona  pertinente  en  relación  a  los  objetivos  de 
salud  (comerciante,  cura,  individuo  no  implicado 
oficialmente  en  las  organizaciones  de  la  comuni- 
dad). 

La  selección  puede  hacerse  tanto  de  forma 
aleatoria  a  partir  de  una  lista  de  personas  que  res- 
pondan a  la  definición  que  se  haya  dado  del  ex- 
perto, como  por  nominación  directa  con  la  ayuda 
de  personas  conocidas,  o  por  la  técnica  de 
muestreo  de  la  bola  de  nieve  en  que  las  personas 
elegidas  identifican  a  uno  o  varios  expertos  y  así 
sucesivamente.  Este  último  procedimiento  es  el 
menos  recomendable  a  causa  de  los  sesgos  evi- 
dentes que  suscita. 

Según  la  amplitud  de  la  comunidad  estudiada,  el 
número  de  entrevistados  que  se  recomienda  es 
de  10  a  15  personas  para  un  territorio  pequeño; 
puede  ir  más  allá  de  los  300  si  se  trata  del  conjun- 
to de  una  región  metropolitana.  La  selección  del 
número  de  entrevistados  debe  prever  que  algu- 
nos de  ellos  serán  utilizados  para  el  pretest  del 
cuestionario  de  la  entrevista.  En  el  estudio  del  que 
hemos  hablado,  se  trataba  de  hacer  de  50  a  60 
entrevistas.  De  hecho,  se  hicieron  sesenta  y  tres 
(63)  entrevistas,  de  las  cuales  las  cinco  primeras 
sirvieron  para  el  pretest  de  la  encuesta. 

4.  Entrevista  a  los  participantes 

Tal  como  hemos  mencionado  en  la  etapa  2,  la 
entrevista  puede  hacerse  en  persona,  por  teléfo- 
no o  por  correo;  en  este  último  caso,  la  tasa  de 
respuesta  es  posible,  que  sea  más  baja.  Una  en- 
trevista semiestructurada  permite  al  entrevista- 
dor  recoger  informaciones  sobre  los  aspectos  no 
reflejados  en  el  cuestionario.  Afín  de  facilitar  el 
trabajo  de  presentación  y  análisis  es  deseable  re- 
gistrar las  entrevistas'  con  la  ayuda  de  un  graba- 
dor de  cinta. 


5.  Tratamiento  y  análisis  de  los  resultados  de 
las  entrevistas 

Se  escucha  y  se  resume  cada  una  de  las  entre- 
vistas. Se  identifican  los  principales  temas  y  se 
agrupan  los  comentarios  según  estos  temas.  Ello 
da  lugar  a  la  identificación  de  items  prioritarios 
según  el  conjunto  de  entrevistados.  En  el  estudio 
llevado  a  cabo  por  el  departamento  de  Salud  Co- 
munitaria de  Verdún,  los  campos  de  la  salud  psi- 
cológica y  social  presentaban  un  mayor  número 
de  necesidades  insatisfechas  que  los  de  salud  fí- 
sica. La  utilización  del  procedimiento  con 
informadores-clave  ha  podido  identificar  que  los 
servicios  a  domicilio  y  traslado  de  personas  an- 
cianas y  minusválidas,  la  ayuda  psicosocial  a  los 
adolescentes  y  a  los  jóvenes  adultos  en  dificultad, 
el  crecimiento  y  el  desarrollo  de  los  niños,  la  sa- 
lud mental  y  la  alimentación  de  las  personas  con 
bajos  ingresos  son  las  necesidades  prioritarias  de 
la  población  estudiada. 

6.  Redacción  del  informe  final 

Los  resultados  del  estudio  se  presentan  en  un  in- 
forme final  que  contenga  igualmente  los  fines,  los 
procedimientos  y  los  métodos  de  la  investigación. 

Ventajas  y  desventajas  del  enfoque  a  través 
de  informadores-clave 

El  interés  del  procedimiento  a  través  de 
informadores-clave  es  que,  en  la  medida  en  que 
la  selección  ha  permitido  reunir  a  los  diferentes 
sectores  o  grupos  de  la  comunidad,  este  método 
da  un  abanico  de  necesidades  actuales  de  la  co- 
munidad. Por  otra  parte,  a  menudo  permite  dedu- 
cir los  elementos  de  una  estrategia  de  mejora  de 
la  situación  y  tiene  como  efecto  secundario  impli- 
car a  los  expertos  en  el  proceso  de  planificación 
y  posiblemente  en  la  puesta  en  marcha  de  los  pro- 
gramas de  salud  que  se  desarrollarán.  Es  relati- 
vamente simple  y  poco  costoso. 

Con  este  enfoque  basado  sobre  percepciones  de 
los  entrevistados,  es  posible  que  la  incidencia  y  la 
prevalencia  reales  de  los  problemas  no  concuer- 
den  con  el  conocimiento  que  de  ellos  tienen  los 
informadores-clave.  Dado  que  su  trabajo  les  pone 
en  contacto  con  la  clientela  que  utiliza  los  servi- 
cios de  su  organización  o  asociación  antes  que 
con  el  conjunto  de  la  población,  los  entrevistados 
deberían  ser  interrogados  sobre  las  necesidades 
identificadas  en  sus  servicios  o  en  sus  activida- 
des, más  bien  que  sobre  el  conjunto  de  las  nece- 
sidades de  la  comunidad  de  las  que  puede  ocurrir 
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que  no  disponga  de  datos.  Con  este  fin,  la  se- 
lección de  los  expertos  es  una  cuestión  primor- 
dial puesto  que,  en  el  caso  de  omisiones,  algu- 
nos grupos  pueden  no  ver  representadas  sus 
necesidades. 

la  dimensión  "prevención"  tenga  su  lugar.  Esta 
última  se  olvida  a  menudo  porque  los  hechos 
recogidos  conciernen  a  los  problemas  actua- 
les, evidentemente  éstos  son  más  importantes 
porque  están  mas  presentes  en  la  mente  que 

Señalemos,  por  otra  parte,  que  un  estudio  ba-  los  <lue  se  presentarán  más  tarde.  De  aquí  la 

sado  sobre  las  percepciones  e  impresiones  tie-  importancia  de  completar  este  procedimiento 

ne  poco  en  cuenta  las  necesidades  futuras  de  con  la  ayuda  de  métodos  cuantitativos  a  fin  de 

los  individuos;  concierne  sobre  todo  a  la  sitúa-  1ue  ciertas  proyecciones  de  necesidades  sean 

ción  presente.  Entonces  es  menos  probable  que  conocidas  por  los  que  toman  decisiones. 


La  técnica  de  Delphy 


Esta  técnica  presenta  la  ventaja  de  dar  un  tiempo 
para  la  reflexión  sobre  las  diversas  cuestiones  que 
se  plantean,  mantener  el  anonimato  de  los  parti- 
cipantes (sólo  conocidos  por  el  coordinador  del 
grupo),  ser  un  método  flexible  y  cómodo  (no  hace 
falta  reunir  al  grupo),  aunque  presenta  algunos 
inconvenientes  como  la  duración  del  proceso  de 
resolución  del  problema  y  la  necesidad  de  un  in- 
terés continuado  sobre  el  mismo. 

Originalmente  fue  desarrollado  para  lograr  con- 
senso entre  las  opiniones  de  diversos  expertos, 
buscando  evitar  la  influencia  psicológica  entre 
ellos,  influencias  que  pueden  llevar  a  que  predo- 
mine la  opinión  de  aquel  que  "sabe  vender"  una 
idea  sobre  opiniones  mas  calificadas.  El  método 
se  desarrollo  como  técnica  de  previsión  de  acon- 
tecimientos difícilmente  cuantifícables. 

Su  versión  original  establece  las  siguientes 
premisas: 

■  Los  acontecimientos  futuros  son  el  resultado  de 
complejas  interacciones  entre  diversos  factores 

■  La  previsión  de  resultados  es  una  ciencia  inexac- 
ta 

■  En  las  ciencias  inexactas,  la  opinión  de  expertos 
debe  ser  el  sustituto  de  las  leyes  de  causalidad 
de  las  ciencias  exactas. 

■  La  opinión  de  expertos  está  sometida  a  un  ses- 
go, siendo  estas  predicciones  sobre  aconteci- 
mientos futuros,  exactas  o  inexactas  casi  con  la 
misma  probabilidad. 

■  En  un  grupo  de  expertos,  cada  uno  de  sus  miem- 
bros posee  distinta  información 

■  Las  conclusiones  a  las  que  llega  un  grupo  de 
expertos,  están  sometidas  a  influencias  psicoló- 
gicas 

■  Las  conclusiones  adoptadas  por  expertos  que 
no  se  reúnen  corrigen  los  sesgos  individuales  y 
eliminan  la  posibilidad  de  sesgo  por  influencias 
psicológicas. 


El  método  Delphy  se  caracteriza  por: 

■  Es  un  método  de  predicción  de  grupo  basado  en 
la  opinión  de  expertos 

■  Los  miembros  del  grupo  no  se  conocen  entre  si 
(son  anónimos) 

■  Existe  un  coordinador  que  dirige  el  estudio 

■  Los  miembros  del  grupo  reciben  información 
controlada  por  un  moderador 

■  Las  respuestas  se  analizan  estadísticamente 
para  obtener  el  consenso  del  grupo  con  un  alto 
grado  de  fiabilidad. 

En  el  marco  del  estudio  de  necesidades,  la  técni- 
ca Delphy  tiene  por  objeto  conocer  la  opinión  de 
algunas  personas  sobre  problemas  prevalentes  en 
la  comunidad.  Puede  dirigirse  también  a 
informadores-clave  o  expertos.  Sin  embargo,  la 
técnica  de  Delphy  se  distingue  del  método  de  los 
informadores-clave  en  el  sentido  en  que  aquélla 
consiste  en  un  método  de  grupo.  Incluso  aunque 
no  se  comunican  directamente  entre  ellos,  los 
miembros  del  grupo  Delphy  influyen  sobre  la  in- 
formación emitida  por  los  otros  participantes,  de 
tal  forma  que  llegan  a  un  consenso  sin  que  haya 
habido  discusión  entre  ellos.  En  efecto,  este  mé- 
todo utiliza  una  serie  de  cuestionarios  enviados 


"...  aunque  no  se  comunican  directamente  entre 
ellos,  los  miembros  del  grupo  Delphi  influyen 
sobre  la  información  emitida  por  los  otros  parti- 
cipantes, de  tal  forma  que  llegan  a  un  consenso 
sin  que  haya  habido  discusión  entre  ellos  ...  éste 
método  permite  reunir  a  individuos  que  poseen 
una  información  de  primer  orden,  aún  no  dispo- 
nible en  la  literatura,  sin  necesitar  que  se  despla- 
cen para  transmitirla ... " 
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por  correo.  Cada  uno  de  estos  cuestionarios  se 
formula  a  partir  de  las  respuestas  dadas  al  cues- 
tionario precedente.  El  proceso  se  termina  cuan- 
do hay  consenso  o  cuando  la  información  obteni- 
da es  suficiente. 

La  formación  de  un  grupo  Delphy  también  es  in- 
teresante para  la  generación  de  ideas  y  solucio- 
nes. Este  método  permite  reunir  a  individuos  que 
poseen  una  información  de  primer  orden,  aún  no 
disponible  en  la  literatura,  sin  necesitar  que  se 
desplacen  para  transmitirla. 

Para  facilitar  la  comprensión  del  proceso  a  se- 
guir nos  referimos  a  un  estudio  llevado  a  cabo 
por  el  departamento  de  Salud  Comunitaria  del 
Hospital  General  de  Lakeshore  en  Quebec.  En 
este  caso,  se  puso  en  marcha  un  grupo  Delphy  a 
fin  de  identificar  los  problemas  existentes  en  una 
comunidad  de  extrarradio.  Este  grupo  estaba  for- 
mado por  personas  susceptibles  de  conocer  los 
problemas  por  su  profesión  o  su  acción  en  la  co- 
munidad. Se  trataba  de  informadores-clave,  pero 
utilizados  de  forma  distinta  que  en  el  caso  del 
"método  a  través  de  informadores-clave". 

Procedimiento  a  seguir 

El  procedimiento  de  Delphy  pasa  por  las  siguien- 
tes etapas  descritas  por  Delbecq  y  sus  colabora- 
dores: 

1.  Formulación  de  la  pregunta 

Primero  se  trata  de  limitar  el  tema  de  estudio. 
¿Qué  información  se  desea?  ¿Qué  se  hará  con 
esta  información?  Una  vez  que  se  está  de  acuer- 
do sobre  el  tipo  de  respuestas  deseadas,  es  más 
fácil  formular  la  pregunta.  En  el  estudio  citado 
anteriormente,  la  pregunta  de  partida  era  formu- 
lada así: 

"Enumerar  los  problemas  que  considere 
importantes  en  los  adultos. 

Los  problemas  pueden  ser  de  toda  natu- 
raleza: física,  psicológica  o 
socioeconómica  ". 

En  general,  la  pregunta  debe  procurar  que  el  par- 
ticipante dé  una  información  precisa  y  concisa; 
en  nuestro  ejemplo,  le  incita  a  emitir  un  juicio  so- 
bre el  conjunto  de  la  población  adulta  y  no  sólo 
sobre  casos  particulares. 

2.  Selección  de  los  participantes 

Como  en  el  método  anteriormente  descrito  los 
participantes  del  grupo  Delphy  pueden  ser  ciuda- 
danos, usuarios,  participantes,  expertos,  etc.  Se- 


guramente, la  selección  de  cada  uno  de  los  parti- 
cipantes depende  de  su  interés  por  el  tema  de 
estudio,  de  la  pertinencia  de  la  información  que 
pueden  tener,  de  su  disponibilidad  y  del  provecho 
que  pueden  obtener  de  su  participación  en  este 
estudio.  Más  que  para  cualquier  otra  técnica,  es 
conveniente  que  los  miembros  del  grupo  Delphy 
estén  motivados  para  participar  puesto  que  su  in- 
terés deberá  mantenerse  durante  toda  la  encues- 
ta que  puede  durar  durante  un  periodo  de  45  a  70 
días. 

Una  vez  que  se  han  definido  las  características  a 
investigar  en  los  participantes,  es  posible  proce- 
der a  una  determinación  del  tamaño  del  grupo.  El 
número  de  participantes  en  el  grupo  puede  va- 
riar. Es  cierto  que  dada  la  importancia  de  la  tarea 
de  análisis  asociada  a  este  método,  se  intentará 
limitar  los  participantes  a  un  número  mínimo.  Si 
el  grupo  es  homogéneo,  serán  suficientes  una 
treintena  de  participantes;  en  un  grupo  mayor 
pocas  ideas  nuevas  pueden  surgir.  Por  otra  par- 
te, si  los  participantes  provienen  de  grupos  de  re- 
ferencia diferentes,  habrá  que  aumentar  el  nú- 
mero. En  la  encuesta  llevada  a  cabo  por  el  de- 
partamento de  Salud  Comunitaria  de  Lakeshore, 
el  efectivo  de  partida  era  de  40  participantes  de 
profesiones  diferentes,  que  trabajaban  en  orga- 
nismos y  medios  diferentes,  por  ejemplo,  un  poli- 
cía, un  educador  físico,  un  cura,  una  monja,  médi- 
cos, etc.  Veinte  personas  han  participado  en  el 
conjunto  del  proceso. 

3.  Composición  y  envío  de  la  carta  de  intro- 
ducción y  del  primer  cuestionario 

Evidentemente,  el  primer  cuestionario  debe  ir 
acompañado  de  una  carta  de  agradecimiento  a  la 
persona  por  su  participación,  explicación  sobre  la 
importancia  de  su  ayuda  y  sobre  la  utilización  ul- 
terior de  los  resultados  del  Delphy,  instrucciones 
sobre  las  etapas  a  seguir  y  establecimiento  de  la 
fecha  de  respuesta. 

Para  que  el  cuestionario  tenga  éxito  hay  algunos 
aspectos  que  son  importantes:  por  ejemplo,  la 
ausencia  de  errores  técnicos  tanto  en  la  carta 
como  en  el  cuestionario,  una  presentación  agra- 
dable y  personalizada,  la  claridad  en  la  informa- 
ción y  la  rapidez  en  hacer  llegar  el  cuestionario 
después  de  haber  dado  el  consentimiento  por  te- 
léfono. Estos  dos  instrumentos,  la  carta  y  el  cues- 
tionario, deben  ser  sometidos  a  un  pretest  por 
participantes  que  no  formen  parte,  evidentemen- 
te, del  panel  oficial. 
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4.  Análisis  de  los  resultados  del  primer  cuestionario 

Este  análisis  debe  proporcionar  una  relación  de 
items  y  comentarios  realizados  por  los  participan- 
tes. La  lista  debe  reflejar  las  opiniones  de  los  par- 
ticipantes, pero  debe  ser  lo  suficientemente  bre- 
ve para  facilitar  la  revisión  y  la  crítica.  Para  ello, 
cada  uno  de  los  miembros  del  grupo  de  análisis 
anota  sobre  una  ficha  los  problemas  dados  por 
los  participantes.  Se  reagrupan  los  enunciados  que 
tengan  un  mismo  significado  bajo  un  mismo  título 
después  de  ponerse  de  acuerdo  los  miembros  del 
grupo  de  análisis;  a  continuación,  cada  uno  de  los 
títulos  se  expone  bajo  la  forma  de  frases  comple- 
tas, fácilmente  comprensibles  por  los  participan- 
tes. Estas  frases  constituyen  el  contenido  del  se- 
gundo cuestionario.  No  obstante,  es  preciso  lle- 
gar a  categorías  que  contengan  un  conjunto  de 
items,  y  que  sean  mutuamente  excluyentes. 

5.  Composición  y  envío  del  segundo  cuestionario 

El  segundo  cuestionario  pide  al  participante  que 
manifieste  su  acuerdo  o  desacuerdo  sobre  cada 
necesidad  o  problema,  que  puede  así  mismo  cla- 
rificar si  lo  considera  necesario.  Se  le  pide  tam- 
bién que  clasifique  estas  informaciones  por  or- 
den de  importancia,  seleccionando  los  diez  items 
más  importantes;  al  ítem  más  importante  se  le 
asigna  la  cifra  más  alta.  Los  items  deben  presen- 
tarse en  el  cuestionario  bajo  la  forma  de  frases 
completas  suficientemente  descriptivas,  utilizan- 
do para  ello  las  respuestas  dadas  en  el  primer 
cuestionario. 

No  deben  resumirse  en  una  sola  palabra  los  co- 
mentarios hechos  por  los  participantes.  Por  ejem- 
plo, escribiendo  sólo  la  palabra  "ansiedad",  existe 
la  posibilidad  de  dar  libre  curso  a  la  interpreta- 
ción. No  obstante,  hay  que  procurar  que  el  cues- 
tionario pueda  ser  cumplimentado  en  menos  de 
treinta  minutos. 

La  carta  que  lo  acompaña  da  las  instrucciones 
sobre  el  procedimiento;  trata  igualmente  de  ani- 
mar a  los  participantes  a  seguir  la  experiencia. 
Para  favorecer  la  devolución  del  mayor  número 
de  cuestionarios,  sugerimos  que  se  dirija  una  car- 
ta de  recuerdo  personalizada  o  incluso  llamar  por 
teléfono  a  los  retardados  cuando  ya  ha  vencido  la 
fecha  límite. 

6.  Análisis  del  segundo  cuestionario 

Este  análisis  tiene  por  objeto  recoger  los  resulta- 
dos de  la  votación  sobre  los  problemas  o  necesi- 
dades prioritarios  y  resumir  los  comentarios  reci- 


bidos sobre  estos  últimos.  Cada  uno  de  los  votos 
se  registra  sobre  una  hoja  de  puntuación  donde 
constan  el  número  del  ítem,  el  número  de  partici- 
pantes que  han  votado  el  ítem,  el  número  de  cla- 
sificación dado  por  cada  participante  a  cada  ítem 
y  el  voto  final.  Si  los  comentarios  son  muy  nume- 
rosos, es  posible  resumirlos,  seleccionando  un 
ejemplo  de  cada  comentario,  o  en  un  párrafo  que 
condense  los  diversos  comentarios. 

Es  en  esta  etapa  cuando  el  grupo  de  análisis  debe 
pronunciarse  sobre  el  valor  de  las  respuestas  ob- 
tenidas en  relación  a  los  objetivos  de  la  encuesta. 
Es  posible  que  en  el  momento  de  hacer  el  tercer 
cuestionario  haya  preguntas  que  no  tengan  res- 
puesta; los  datos  recogidos  son  inútiles  si  no  sir- 
ven de  ayuda  a  los  que  tienen  que  tomar  decisio- 
nes. 

7.  Composición  y  envío  del  tercer  y  último 
cuestionario 

Este  cuestionario  final  permite  a  los  participantes 
revisar  sus  respuestas  y  pronunciarse  sobre  la 
importancia  de  cada  ítem,  a  la  luz  del  voto  total  y 
los  comentarios  dados  por  los  otros  miembros  del 
panel.  Para  cada  uno  de  los  problemas  previa- 
mente retenidos,  se  encuentra  el  enunciado  del 
problema,  el  resultado  del  voto  preliminar,  un  re- 
sumen de  los  comentarios  y  un  espacio  para  indi- 
car el  voto  final  otorgando  la  numeración  más  ele- 
vada al  ítem  más  importante.  Para  restringir  la 
lista  de  problemas  prioritarios,  puede  pedirse  la 
votación  sobre  cinco  o  siete  items.  Este  cuestio- 
nario, como  los  precedentes,  no  debe  ocupar  más 
de  treinta  minutos  para  rellenarlo.  Una  carta, 
acompañando  al  cuestionario,  precisa  qué  es  lo 
que  se  espera  del  participante. 

8.  Análisis  del  tercer  y  último  cuestionario 

Para  el  análisis  de  este  cuestionario  se  utiliza  el 
mismo  procedimiento  que  para  el  segundo  cues- 
tionario. Hay  que  prever  que  la  información  re- 
cogida se  distribuirá  a  personas  que  no  habrán 
participado  en  este  estudio  y  que  la  formulación 
de  los  resultados  deberá  ser  clara  y  comprensi- 
ble. 

9.  Redacción  del  informe  final 

El  informe  final  debe  contener  entre  otros  los  si- 
guientes elementos:  objetivos  del  estudio,  proce- 
so seguido,  así  como  los  resultados  obtenidos.  Por 
otra  parte,  cuando  se  utiliza  el  Delphy  para  iden- 
tificar problemas,  el  ordenamiento  de  las  priori- 
dades permite  hacer  sugerencias  o  recomenda 
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ciones  a  los  que  deben  tomar  decisiones  respecto 
los  programas  de  salud  que  deberían  desarrollar- 
se a  la  mayor  o  menor  brevedad  posible. 

Evidentemente,  los  participantes  en  el  panel  de- 
ben recibir  el  informe  o  el  resumen  de  los  resulta- 
dos obtenidos  en  la  tercera  ronda.  Este  informe 
se  les  envía  no  sólo  en  agradecimiento  por  la  in- 
versión de  su  tiempo  personal,  sino  también  por- 
que están  en  posición  de  servir  de  agentes  de  pro- 
moción de  futuros  programas  de  salud.  A  este 
respecto,  es  útil  informarles  sobre  los  problemas 
susceptibles  de  conducir  a  posibles  intervencio- 
nes. 

Ventajas  e  inconvenientes  de  la  técnica 
de  Delphy 

La  técnica  del  grupo  Delphy  presenta  muchas 
ventajas.  Primero  que  deja  tiempo  para  la  re- 
flexión. Por  otra  parte,  el  anonimato  del  procedi- 
miento evita  que  los  participantes  estén  influidos 
por  otros  miembros  del  panel;  la  tendencia  a  con- 
formarse con  el  grupo  también  disminuye.  No  se 
concede  ningún  privilegio  a  los  intereses  particu- 
lares, puesto  que  se  devuelve  de  forma  sistemáti- 
ca toda  la  información  a  los  participantes.  El  par- 
ticipante es  libre  de  responder  en  el  momento  que 
le  conviene,  en  el  intervalo  de  las  fechas  límites, 
y  no  tiene  que  desplazarse;  pueden  participar  per- 
sonas que  viven  más  alejadas. 


Según  Siegel  y  sus  colaboradores,  la  principal 
desventaja  de  la  técnica  del  grupo  Delphy  está 
relacionada  con  la  información  sobre  el  propio 
procedimiento,  que  no  especifica  algunos  deta- 
lles; por  ejemplo,  ¿el  anonimato  entre  los  partici- 
pantes debe  ser  respetado  igualmente  por  los 
miembros  del  grupo  de  análisis?  ¿Cuál  es  el  míni- 
mo de  participantes  que  hacen  falta  cuando  se 
trata  de  un  grupo  heterogéneo?,  etcétera.  La 
obligación  de  llegar  a  un  acuerdo  tiene  el  efecto 
de  dejar  de  lado  las  posiciones  extremas,  incluso 
aunque  éstas  sean  ideas  interesantes.  La  princi- 
pal dificultad  está  ligada  a  la  duración  del  proce- 
so, que  es  relativamente  largo;  el  riesgo  de  aban- 
dono por  parte  de  los  participantes  es  mayor  que 
si  sólo  se  recurriera  a  ellos  una  sola  vez. 

No  obstante,  hay  algunas  condiciones  que  son 
esenciales  para  el  éxito  del  grupo  Delphy.  Prime- 
ro, se  debe  disponer  de  un  tiempo  relativamente 
largo  (45-70  días).  Los  participantes  deben  tener 
habilidad  para  comunicarse  por  escrito  y  demos- 
trar un  interés  continuado:  tendrán  que  responder 
a  tres  cuestionarios.  Por  otra  parte,  el  proceso 
requiere  la  participación  relativamente  importan- 
te de  las  personas  implicadas,  además  de  los  par- 
ticipantes, es  decir,  quienes  tomarán  decisiones  y 
el  personal  encargado  de  la  encuesta.  Este  últi- 
mo debe  dar  pruebas  de  competencia  en  la  inter- 
pretación de  las  respuestas  obtenidas. 


La  técnica  del  grupo  nominal 

Mientras  que  el  método  Delphy  es  adecuado 
cuando  hay  que  recabar  información  y  sacar  con- 
clusiones de  un  grupo  de  expertos  separados  físi- 
camente el  grupo  nominal  es  mas  adecuado  siem- 
pre que  sea  factible  reunir  a  un  grupo  de  exper- 
tos para  realizar  una  sesión  al  termino  de  la  cual 
se  esperen  conclusiones  validas.  En  este  caso  la 
influencia  psicológica  se  reduce  a  limitar  el  tiem- 
po de  la  discusión  por  lo  cual  se  puede  utilizar  el 
método  cuando  esta  influencia  se  considera  des- 
preciable. La  ventaja  de  este  método  reside  en  la 
rapidez  de  su  ejecución.  Está  diseñado  de  tal  modo 
que  en  una  sesión  de  2  a  4  horas  se  pueden  obte- 
ner resultados  fiables. 

Es  una  técnica  de  grupo  en  la  que  los  miembros 
no  interactúan  entre  si  por  considerar  que  la  re- 
flexión individual  es  mas  productiva.  Es  una  bue- 
na técnica  para  identificar  problemas  y  luego  cla- 
sificarlos por  orden  de  importancia.  Se  puede 


considerar  que  en  esta  técnica  existen  dos  fases 
bien  diferenciadas: 

■  La  primera  en  la  que  existe  una  reflexión  indivi- 
dual. 

■  La  segunda  en  la  que  se  produce  una  reflexión 
colectiva  y  una  votación  individual. 

Tal  como  se  ha  empleado  en  el  marco  de  un  estu- 
dio de  necesidades,  esta  técnica  de  grupo  trata 
de  identificar  los  problemas  y  las  necesidades  y 
clasificarlas  por  orden  de  importancia.  Señalamos 
que  este  método  también  es  útil  para  la  determi- 
nación de  prioridades,  para  el  desarrollo  del  plan, 
así  como  para  la  evaluación  de  programas. 

El  principio  de  base  de  la  técnica  del  grupo  nomi- 
nal elaborada  por  Delbecq  y  sus  colaboradores, 
se  basa  sobre  el  hecho  de  que  deben  utilizarse 
diferentes  procesos  de  grupo  en  las  fases  de  ge- 
neración de  ideas  y  de  evaluación.  Parece,  en 
efecto,  que  la  reflexión  en  silencio  es  mejor  para 
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generar  ideas,  mientras  que  la  interacción  es  más 
útil  para  la  evaluación.  Según  los  autores  de  la 
técnica,  un  grupo  nominal,  es  decir,  un  grupo  for- 
mado por  individuos  que  no  se  comunican  entre 
si  (sólo  se  conocen  el  nombre),  produce  más  en 
lo  que  se  refiere  al  estudio  de  las  dimensiones  de 
un  problema  y  a  la  calidad  de  las  sugerencias  de 
las  soluciones,  comparativamente,  que  un  grupo 
que  interactúa  durante  esta  fase  de  identificación 
de  hechos  y  de  generación  de  ideas. 

Siguiendo  este  principio,  la  técnica  del  grupo  no- 
minal se  completa  con  una  fase  de  reflexión  co- 
lectiva y  por  una  votación  personal  sobre  los  ele- 
mentos identificados  por  el  grupo.  No  obstante, 
es  ante  todo  un  proceso  estructurado  de  inter- 
cambio de  información. 

Procedimiento  a  seguir 

A  fin  de  explicar  el  procedimiento  a  seguir,  nos 
referiremos  a  un  caso  en  que  ha  sido  utilizada  la 
técnica  del  grupo  nominal  con  residentes  de  una 
pequeña  comunidad  rural,  a  fin  de  identificar  sus 
necesidades  en  materia  de  educación  sanitaria. 

Etapas  preparatorias 

Para  redactar  la  cuestión  a  debatir  por  el  grupo, 
se  recomienda  que  se  sigan  las  cuatro  etapas  si- 
guientes: 

1 .  determinar,  con  el  equipo  de  planificación,  el 
objetivo  de  la  reunión  del  grupo  nominal; 

2.  definir  el  nivel  de  abstracción  o  la  especifici- 
dad investigada; 

3.  desarrollar  diferentes  alternativas  de  la  pre- 
gunta; 

4.  ensayar  estas  preguntas  en  un  grupo  piloto. 

En  nuestro  ejemplo,  el  equipo  del  proyecto  llegó  a 
la  pregunta  siguiente: 

"¿Para  estar  en  buena  salud  física  y  men- 
tal, qué  tiene  usted  necesidad  de  saber  so- 
bre su  salud  y  la  de  su  familia?  " 

A  continuación,  pueden  seleccionarse  los  partici- 
pantes y  ser  convocados.  Los  participantes  en  la 
técnica  del  grupo  nominal  tienen  habitualmente 
las  mismas  características  que  los  de  las  técnicas 
de  Delphy  y  de  los  informadores-clave:  deben 
interesarse  en  el  tema  de  estudio  y  su  experien- 
cia hace  de  ellos  los  elementos  más  útiles  para  el 
proceso  de  planificación.  Diremos  también  que, 
por  regla  general,  tienen  la  ventaja  de  hablar  un 
mismo  lenguaje;  no  debe  haber  mucha  heteroge- 


neidad en  el  grupo,  que  no  debe  ser  mayor  de 
siete  a  diez  individuos.  En  el  estudio  de  necesida- 
des en  educación  sanitaria,  los  participantes  lo 
hacen  a  titulo  voluntario  y  no  representan  ningún 
punto  de  vista  particular.  Habían  sido  invitados  a 
participar  en  una  reunión  que  tenia  lugar  en  el 
domicilio  de  uno  de  sus  vecinos  en  calidad  de  re- 
sidentes en  una  manzana  de  casas.  El  equipo  del 
proyecto  había  distribuido  anteriormente  a  la  po- 
blación, a  fin  de  componer  un  grupo  nominal  para 
cada  bloque  de  viviendas.  Se  formaron  treinta 
grupos  nominales  que  reunieron  a  225  residentes 
de  la  comunidad.  Advertimos  que  la  logística  de 
estos  encuentros  precisa  no  sólo  de  salas  de  re- 
uniones, sino  también  del  material  necesario  para 
la  aplicación  de  la  técnica,  hojas  grandes  de  pa- 
pel, fichas,  etc. 

Sesión  de  trabajo 

1.  Redacción  de  ideas  en  silencio 

Una  vez  el  animador  ha  presentado  la  pregunta, 
se  pide  a  cada  participante  que  responda  con  fra- 
ses breves;  esta  etapa  dura  de  10  a  15  minutos. 
El  animador  no  debe  dar  ejemplos  de  la  respues- 
ta, sino  incitar  a  los  miembros  del  grupo  a  escribir 
lo  que  naturalmente  les  viene  a  la  mente.  Se  pide 
a  "cada  uno  actuar  en  silencio  y  de  forma  autó- 
noma". A  esta  etapa  silenciosa  le  sigue  una  pre- 
sentación de  los  resultados  de  esta  reflexión  per- 
sonal. 


Tabla  2.50  Problemas  identificados  y 
clasificados  por  orden  de  mayor  a  menor  con 
la  ayuda  de  la  técnica  del  grupo  nominal 

1 .  Consumo  abusivo  de  droga  alcohol  y  tabaco 

2.  Personal  sanitario 

3.  Vida  familiar 

4.  Servicios  de  salud 

5.  Servicios  de  urgencia  y  de  seguridad 
6. Ocios  y  actividad  física 

7. Salud  mental 

8.  Medicina  preventiva 

9.  Economía  del  sistema  de  salud 
10  Salud  escolar 

11.  Envejecimiento 

12. Salud  materna  e  infantil 

13.  Enfermedades 

14.  Nutrición  y  control  del  peso 
í5.Problemas  ambientales 

16.  Diversos 

17.  No  clasificables 

Fuente:  Traducido  de  Bailey,  A.  R.  J.:  "Who  should  set  health 
priorities?",  Journal  of  Extensión,  Winter,  1973,  p.  22. 
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(  La  Técnica  del  Grupo  Nominal 

2.  Enunciado  de  las  ideas 

De  forma  ordenada,  se  pide  a  cada  participante 
que  enuncie  una  de  las  ideas  contenidas  en  su 
lista.  El  animador  escribe  la  idea  en  una  hoja  gran- 
de de  papel  y  procede  así  con  la  siguiente  perso- 
na hasta  agotar  todas  las  ideas.  Este  procedimien- 
to puede  durar  de  30  a  60  minutos  o  más,  según 
el  tipo  de  pregunta  que  se  haya  planteado  y  el 
número  de  ideas  que  se  hayan  generado.  Es  po- 
sible anotar  una  idea  que  surge  con  la  lectura  de 
las  anteriores,  pero  por  el  momento  no  está  per- 
mitido comentar  ni  discutir  ninguna  de  estas  ideas, 
ni  agrupar  los  enunciados.  Ahora  sólo  se  trata  de 
que  se  enumeren  con  las  palabras  utilizadas  por 
el  participante.  Este  procedimiento  puede  gene- 
rar de  20  a  25  items.En  el  caso  de  que  haya  mu- 
chos grupos  nominales  trabajando  en  paralelo 
sobre  el  mismo  tema,  este  procedimiento  puede 
generar  centenares  de  necesidades.  En  el  caso 
de  nuestro  ejemplo,  en  total  hubo  lugar  a  529  pro- 
puestas. 

3.  Período  de  discusión 

La  discusión  tiene  por  objetivo  clarificar,  añadir  o 
eliminar  algunas  ideas.  En  este  momento  es  posi- 
ble, pero  no  obligatorio,  justificar  la  elección  de 
cada  uno  de  los  elementos  de  la  lista  y  comentar 
su  importancia.  Cada  ítem  se  analiza  de  forma 
ordenada  a  fin  de  poder  comprender  bien  su  sig- 
nificado, la  lógica  y  los  argumentos  en  contra.  Si 
los  participantes  están  de  acuerdo  es  posible  agru- 
par los  enunciados  que  tratan  de  un  mismo  tema. 
Las  529  necesidades  de  salud  fueron  combinadas 
para  producir  una  lista  de  1 7  categorías  de  necesi- 
dades, tal  como  presentamos  en  la  tabla  2.50. 

4.  Votación  sobre  la  importancia  de  los  items 

A  partir  de  la  lista  total  se  pide  a  cada  participan- 
te que  seleccione  de  cinco  a  nueve  necesidades. 
Si  el  grupo  no  ha  definido  los  criterios  por  los  que 
se  establecerá  la  importancia  de  los  items,  el  ani- 
mador tendrá  que  precisar  sobre  qué  base  podrá 
apreciarse  aquélla. 

Los  participantes  anotan  en  una  ficha,  por  sepa- 
rado, cada  una  de  las  necesidades  seleccionadas. 
A  continuación,  se  pide  que  cada  uno  clasifique 
las  fichas  por  orden  de  importancia,  acordando 
que  la  cifra  más  alta  será  para  el  ítem  más  impor- 
tante y  así  sucesivamente.  Este  ordenamiento 
puede  hacerse  con  la  ayuda  de  técnicas  como  la 
comparación  por  pares,  descritas  en  el  capítulo 
siguiente.  Toda  esta  etapa  se  hace  de  forma  indi- 
vidual y  anónima. 


En  la  mayoría  de  los  casos,  el  procedimiento  fi- 
naliza con  la  recogida  de  los  votos.  Sin  embargo, 
es  posible  obtener  un  juicio  más  claro  mediante 
una  última  discusión  de  los  resultados  de  la  vota- 
ción preliminar  y  después  haciendo  una  votación 
final.  Así,  en  nuestro  ejemplo,  los  items  recibie- 
ron valores  de  0  a  100,  siendo  100  el  valor  otor- 
gado al  más  importante.  La  tabla  2.50  presenta 
los  resultados  de  esta  ordenación. 

En  resumen,  la  técnica  del  grupo  nominal 
consta  de  cuatro  etapas: 

1.  registro  de  las  ideas  en  silencio; 

2.  enumeración  exhaustiva  de  las  ideas  de  forma 
ordenada; 

3.  discusión  y  distribución  de  la  información; 

4.  votación  para  la  selección  de  los  items  priorita- 
rios. 

Ventajas  e  inconvenientes  de  la  técnica  del 
grupo  nominal 

La  técnica  del  grupo  nominal  es  un  método  útil 
ante  una  situación  compleja  de  toma  de  decisio- 
nes. Permite  la  participación  de  individuos  con 
experiencias  diversas.  Puesto  que  estudia  todas 
las  ideas  expresadas,  la  técnica  del  grupo  nomi- 
nal da  la  oportunidad  a  todos  los  participantes  de 
expresar  sus  opiniones,  sin  tener  que  competir 
como  ocurre  en  los  grupos  interactivos.  Por  otra 
parte,  produce  un  gran  número  de  ideas  sin  nece- 
sitar manipulaciones  matemáticas  o  estadísticas 
complicadas.  La  técnica  del  grupo  nominal  pue- 
de utilizarse  en  diferentes  etapas  del  proceso  de 
planificación;  por  ejemplo,  para  definir  criterios, 
dar  prioridad  a  determinados  problemas,  generar 
soluciones,  evaluar  resultados. 

Según  Spiegel  y  Hyman,  la  principal  desventaja 
de  esta  técnica  es  su  falta  de  precisión.  Podemos 
quedarnos  con  el  enunciado  superficial  de  una  idea, 
a  menos  que,  como  en  nuestro  ejemplo,  todos  los 
items  enunciados  hayan  sido  recogidos  para  defi- 
nir cada  una  de  las  necesidades  identificadas.  Así, 
58  items  trataban  del  consumo  abusivo  de  droga, 
alcohol  y  tabaco;  38  de  ellos  explicaban  por  qué 
el  consumo  de  droga  es  un  problema.  Otro  incon- 
veniente está  relacionado  con  el  proceso  de  vo- 
tación o  del  ordenamiento;  esto  obliga,  igual  que 
en  la  técnica  Delphy,  a  seleccionar  ideas,  de  tal 
forma  que  las  posiciones  extremas  se  desechan 
incluso  aunque  se  trate  de  ideas  innovadoras.  La 
técnica  del  grupo  nominal  es  un  proceso  altamente 
estructurado;  algunos  participantes  pueden  sen- 
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La  Técnica  del  Grupo  Nominal  ) 

más  fácil  controlar  el  proceso  cuando  se  es  un 
experto  externo  que  si  es  un  líder  local  que  se 
encuentra  entre  amigos  y  vecinos.  Por  otra  par- 
te, la  técnica  del  grupo  nominal  sólo  hace  una  pre- 
gunta y.  comparativamente  a  la  técnica  de  Delphy, 
necesita  el  desplazamiento  de  los  participantes. 


tirse  manipulados  sino  están  familiarizados  con 
estos  métodos  tan  formales.  En  este  sentido,  Nutt 
señala  que  esta  técnica  puede  suscitar  algunos 
conflictos  en  grupos  que  tengan  un  gran  estrés. 
Por  lo  que  se  refiere  al  animador  parece  que  es 


Embalse  de  ideas 

Es  una  técnica  de  identificación  de  necesidades 
y  generación  de  ideas  en  grupo.  Consta  de  3  fa- 
ses: Durante  la  primera  el  moderador  expone  el 
problema  y  los  participantes  escriben  cuatro  ideas 
sobre  este  ultimo  en  tarjetas  sin  identificar.  Estas 
tarjetas  se  depositan  en  el  centro  de  la  mesa.  En 
la  fase  siguiente  cada  participante  extrae  al  azar 
una  de  las  tarjetas  y  anota  las  nuevas  ideas  gene- 
radas por  las  ideas  ya  escritas.  Esta  fase  se  repi- 
te el  número  de  veces  necesario  hasta  que  todos 
los  participantes  hayan  leído  y  hecho  aportes  en 


todas  las  tarjetas.  En  la  tercera  y  ultima  etapa  se 
asignan  puntuaciones  a  todas  las  ideas  genera- 
das y  se  jerarquizan  según  las  puntuaciones  asig- 
nadas por  los  participantes.  En  resumen  es  una 
técnica  que  permite  generar  un  gran  numero  de 
ideas,  así  como  priorizarlas  por  orden  de  impor- 
tancia y  factibilidad.  Esta  técnica  termina  a  los 
45-50  minutos,  dependiendo  del  numero  de  per- 
sonas que  participe. 


La  técnica  del  BrainWriting 

La  técnica  del  Brain  Writing  recuerda  a  una  se- 
sión de  reflexión  silenciosa.  Es  una  variante  de  la 
anterior  y  similar  a  la  técnica  del  grupo  nominal 
de  la  que  se  diferencia  por  el  hecho  de  que  las 
ideas  de  partida  sobre  los  problemas  y  las  solu- 
ciones posibles,  las  escribe  previamente  el  ani- 
mador y  las  coloca  en  el  centro  de  la  mesa.  El 
procedimiento  es  el  siguiente:  primero,  se  pide  a 


cada  participante  (de  seis  a  ocho  miembros)  que 
escriba  sus  propias  ideas  en  silencio.  Cuando  no 
tiene  más  ideas,  cambia  su  propia  lista  por  una  de 
las  que  están  en  el  centro  de  la  mesa.  Añade  a 
ésta  las  nuevas  ideas  y  así  hasta  agotar  todas  las 
ideas.  A  continuación,  se  procede  como  en  la  téc- 
nica del  grupo  nominal,  se  discute  de  forma  orde- 
nada y  finalmente  se  ordenan  los  items. 


Técnica  del  6-3-5 

Es  una  técnica  mas  sencilla  y  fácil  de  controlar 
que  el  BrainStorming,  siendo  las  cifras  que  la  iden- 
tifican la  clave  de  su  funcionamiento: 

■  SEIS  PERSONAS:  se  reúnen  en  torno  a  una  mesa 
para  generar  ¡deas  relativas  a  un  tema  o  proble- 
ma previamente  planteado,  dándosele  a  cada  uno 
una  uno,  hoja  en  blanco. 

■  Cada  uno  de  ellos  deberá  escribir  TRES  IDEAS 
en  su  hoja  de  un  modo  conciso  y  breve  ya  que 
solo  dispone  de: 

■  CINCO  MINUTOS  para  escribirlas;  una  vez  trans- 
currido ese  tiempo,  cada  uno  pasa  la  hoja  al  par- 
ticipante de  al  lado  repitiendo  el  proceso  de  escri- 


bir tres  nuevas  ideas  en  otros  cinco  minutos,  tras 
haber  podido  leer  las  ideas  de  los  participantes 
anteriores,  que  servirán  a  la  vez  como  fuente  de 
nueva  inspiración. 

Al  completar  el  ciclo  de  seis  intervenciones  de 
cinco  minutos,  en  el  que  se  habrán  hecho  circular 
todas  las  hojas,  ordenadamente  y  de  una  sola  vez 
por  cada  participante,  se  podrá  disponer  de  un 
total  de  1 8  ideas  en  tan  solo  media  hora.  En  la 
ultima  fase  se  comentan  las  ideas  y  se  clasifican 
según  un  orden  de  puntuación  dado  por  los  parti- 
cipantes del  grupo. 


AsociadonSantafesimdeMedcimCraeialyFamiliar 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


67 


"Enfoque  por  Búsqueda  de  Consenso 

Enfoques  y  IVI  i;  i  oi>on  1 

(  Técnica  del  Cuaderno  Colectivo 

Técnica  del  cuaderno  colectivo 


Es  una  técnica  de  generación  de  ideas  que  per- 
mite consultar  a  personas  geográficamente  dis- 
tantes. El  procedimiento  consiste  en  constituir  un 
grupo  al  que  se  le  plantea  un  problema  y  a  cada 
miembro  del  grupo  se  lo  proporciona  un  bloc  de 
notas  que  contiene: 

■  La  definición,  los  datos  y  la  información  que  se 
estime  necesaria  sobre  el  problema 

■  Unas  pequeñas  instrucciones  para  la  aplicación 
de  la  técnica  de  generación  de  ideas 

Durante  un  mes,  los  integrantes  del  grupo  deben 
escribir  en  su  bloc,  como  mínimo  una  idea  al  día, 
referida  a  la  situación  del  solución  del  problema. 
Esto  requiere  una  buena  dosis  de  autodisciplina 
que,  junto  a  la  maduración  natural  del  problema 


durante  este  periodo  son  las  claves  de  la  utilidad 
de  este  método. 

Al  finalizar  el  mes,  cada  uno  analizará  las  ideas 
de  su  propio  bloc  y  seleccionará  la  que  le  parezca 
mejor  o  propondrá  unas  orientaciones  sobre  la  vía 
de  resolución  que  estime  mas  conveniente. 

Todos  los  libros  se  entregan  al  coordinador,  que 
prepara  un  informe  recogiendo  los  resultado  ob- 
tenidos, y  que  posteriormente  distribuye  a  cada 
participante.  La  ultima  fase  consiste  en  la  eva- 
luación y  selección  de  las  mejores  ideas  propues- 
tas. Esta  técnica  puede  informatizarse  y  permitir 
o  no  que  los  bloc  de  notas  sean  accesibles  al  res- 
to de  los  participantes. 


La  técnica  del  BrainStormig 

El  BrainStorming  es  otra  técnica  utilizada  para 
la  identificación  de  problemas  de  salud.  Conoci- 
da desde  hace  50  años,  esta  técnica  es  particu- 
larmente útil  para  generar  ideas.  Se  recomienda 
para  el  análisis  de  problemas  y  para  explorar 
alternativas  de  intervención. 

En  el  momento  del  estudio  de  las  necesidades,  el 
BrainStorming  favorece  la  identificación  de  los 
hechos  a  partir  de  los  cuales  se  definen  los  pro- 
blemas. Esta  técnica  requiere  la  aplicación  de  los 
dos  principios  siguientes: 

■  debe  evitarse  toda  forma  de  valoración  durante 
la  sesión 

■  y  debe  evitarse  la  creencia  de  que  la  cantidad  de 
ideas  acarrea  la  calidad. 

Como  sea  que  los  procesos  mentales  de  valora- 
ción y  de  creatividad  son  incompatibles,  los  miem- 
bros del  grupo  de  BrainStorming  no  deben  tener 
en  cuenta,  en  esta  etapa,  la  aceptabilidad  o  la 
importancia  de  las  ideas  emitidas. 

Además,  el  animador  da  la  consigna  de  emitir  el 
mayor  número  posible  de  ideas,  forzando  así  a 
los  participantes  a  sobrepasar  el  nivel  de  las  ideas 
convencionales  para  llegar  a  las  ideas  originales 
y  nuevas.  A  estos  dos  principios  se  añade  la  ne- 
cesidad de  combinar  y  de  refinar  en  lo  posible  las 
ideas  emitidas. 

Procedimiento  a  seguir 

El  grupo  se  compone  de  personas  que  tienen  co- 
nocimientos o  experiencia  sobre  el  tema  de  estu- 
dio. Se  recomienda  un  número  de  doce  miem- 


bros.  Hay  un  secretario  que  se  encarga  de  regis- 
trar las  sugerencias  emitidas.  Para  recordar  a  los 
miembros  del  grupo  la  forma  de  actuar,  se  sugie- 
re empezar  la  sesión  con  la  ayuda  de  un  ejemplo 
que  animará  el  ambiente.  En  el  ejemplo  dado  por 
Nutt  se  refiere  a  la  mejora  de  la  camisa  de  dor- 
mir en  el  hospital.  A  continuación,  el  animador 
enuncia  el  tema  de  la  sesión  incitando  a  una  serie 
ininterrumpida  de  sugerencias;  cada  uno  tiene 
derecho  a  emitir  una  sola  idea  a  la  vez.  Se  re- 
cuerda a  los  participantes  que  no  pueden  criticar 
las  ideas  emitidas;  la  evaluación  de  las  sugeren- 
cias tendrá  lugar  en  una  sesión  a  continuación.  Si 
hay  momentos  vacíos,  el  animador  puede  emitir 
sus  propias  sugerencias  o  aportar  variaciones  a 
un  tema  emitido  anteriormente.  El  conjunto  de  la 
sesión  durará  de  30  a  60  minutos. 

Esta  técnica  constituye  una  herramienta  muy  po- 
tente para  solucionar  problemas  poco 
estructurados  si  se  tienen  en  cuenta  una  serie  de 
condiciones: 

■  Ambiente  Relajado:  La  reunión  debe  tener  lugar 
en  un  ambiente  relajado  lo  cual  facilitará  la  parti- 
cipación de  todos  los  componentes  y  que  las 
ideas  fluyan  con  facilidad. 

■  Problemas  planteados  con  claridad:  El 

BrainStorming  funciona  mejor  cuando  el  proble- 
ma a  estudiar  está  claramente  definido  y  todos 
los  integrantes  del  grupo  están  de  acuerdo  con  el 

■  No  hay  limites  en  la  cantidad  de  ideas:  Se  basa 
en  el  hecho  de  que  las  ideas  se  construyen  sobre 
ideas.  El  proceso  de  asociación  hace  que  se  com- 
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binen,  amplíen  o  modifiquen  ideas  ya  parecidas. 
Ante  cualquier  problema  complejo  se  debe  bus- 
car el  máximo  numero  de  visiones  acerca  del  mis- 
mo, lo  que  aumenta  la  probabilidad  de  que  apa- 
rezca la  idea  mas  útil. 

■  Espontaneidad:  La  idoneidad  o  no  de  una  idea 
se  conoce  después  de  evaluarla,  nunca  antes.  El 
valor  de  una  idea  en  esta  técnica  no  se  puede 
juzgar  por  su  posterior  aplicabilidad,  si  no  por  su 
capacidad  para  generar  la  aparición  de  nuevas 
ideas,  abriendo  el  horizonte  de  creatividad  de  los 
participantes.  El  juzgar  el  valor  de  las  ideas  en  el 
momento  de  su  emisión,  reprime  la  espontanei- 
dad de  los  participantes  e  impide  la  aparición  de 
ideas  que  pueden  ser  de  gran  utilidad  posterior- 
mente. Siendo  fundamental  para  la  efectividad  de 
la  técnica,  que  la  imaginación  no  sea  reprimida. 

■  Destierro  de  la  critica:  Una  consigna  que  debe 
estar  muy  clara  para  todos  los  participantes  es  el 
que  no  se  deben  emitir  juicios  sobre  el  valor  de 
las  ideas;  y  aunque  en  muchas  ocasiones  sea 
difícil  reprimir  el  espíritu  critico,  como  mínimo  no 
debe  llegar  a  verbalizarse.  Si  se  critican  las  ideas 
de  las  personas,  estas  se  cortan,  lo  que  impedirá 
la  generación  de  nuevas  ideas.  La  dinámica  de 
no  verbalizar  la  critica  induce  a  concentrarse  úni- 
camente en  la  generación  de  ideas,  pues  la  eva- 
luación de  cualquier  idea  nos  lleva  a  considerar  y 
analizar  toda  sugerencia  antes  de  emitirla  lo  que 
puede  impedir  la  aparición  de  alguna  idea  que 
vista  bajo  el  prisma  diferente  de  otra  persona  pue- 
de llegar  a  ser  factible  o  ser  la  clave  para  que  otra 
persona,  por  asociación  exprese  una  idea  que 
sea  aplicable  como  solución. 

■  Igualdad  de  oportunidades  de  participación:  No 

se  puede  aplicar  ningún  principio  de  autoridad, 
jerárquica  o  técnica,  respecto  a  las  ideas  surgi- 
das en  personas  que  puedan  tener  visiones  mas 
reducidas  o  alejadas  del  problema.  Cualquier  ¡dea 
es  aceptable  y  debe  ser  dada  como  buena  en 
esta  fase  de  generación  de  ideas.  Siendo  una 
buena  practica  que  el  coordinador  controle  por 
riguroso  turno  rotativo  todas  las  intervenciones, 
evitando  de  esta  forma,  la  monopolización  de  la 


reunión  por  uno  o  unos  pocos  integrantes  del  gru- 
po; aunque  algún  participante  renuncie  a  su  tur- 
no, a  todos  los  participantes  debe  dárseles  la 
misma  oportunidad  de  participar. 

■  Anotar  todas  las  ideas:  Toda  sesión  de 
BrainStorming  debe  realizarse  con  una  pizarra.  La 
generación  de  ideas  surge  del  conocimiento  de 
otras.  El  coordinador  anota,  sin  excepción,  todas 
las  ideas  que  van  surgiendo,  asegurando  de  esta 
forma  todos  los  posibles  estímulos  que  puedan 
generar  ideas  y  evita  que  se  produzcan  las  repeti- 
ciones. Todas  las  ideas  que  surjan  en  esta  fase 
se  recogen  en  un  documento  que  permitirá  pos- 
teriormente retomar  el  hilo  conductor  en  sesio- 
nes posteriores. 

■  Maduración  de  ideas:  Después  de  la  genera- 
ción de  la  idea,  es  conveniente  un  periodo  de 
"incubación  o  maduración",  lo  que  permitirá  la 
concreción  y  posteriormente  puede  dar  lugar  a  la 
aparición  de  nuevas  ideas.  El  proceso  creativo 
puede  aparecer  en  cualquier  momento  por  lo  no 
conviene  limitar  la  técnica  a  una  sola  sesión. 

Ventajas  e  inconvenientes  de  la  técnica  del 
BrainStorming 

En  comparación  con  los  grupos  en  que  se  permi- 
te la  crítica,  el  grupo  de  BrainStorming  es  más 
innovador  y  los  resultados  son  de  mejor  calidad. 
Esta  técnica  tiene  el  interés  de  ser  simple  y  acce- 
sible y  de  no  requerir  mucho  tiempo  por  parte  de 
los  participantes. 

Por  el  contrario,  el  BrainStorming  puede  pare- 
cer menos  formal  y  por  lo  tanto  menos  serio  a  los 
ojos  de  los  participantes.  Además,  la  consigna  de 
no  hacer  ninguna  valoración  puede  resultar  difícil 
de  respetar.  Como  hemos  mencionado  anterior- 
mente, los  resultados  del  BrainStorming  deben 
evaluarse  y  criticarse  en  una  sesión  posterior.  Si 
en  lo  que  se  refiere  a  las  ideas  emitidas  este  pro- 
ceso no  se  ha  acabado,  el  relanzamiento  puede 
ser  problemático. 


"...  debe  evitarse  toda  forma  de  valora- 
ción durante  la  sesión  y  la  creencia  de 
que  la  cantidad  de  ideas  acarrea  la  cali- 
dad... los  miembros  del  grupo  de  brains- 
torming  no  deben  tener  en  cuenta,  en  esta 
etapa,  la  aceptabilidad  o  la  importancia 
de  las  ideas  emitidas ... " 


"...  los  resultados  del  brainstorming  deben 
evaluarse  y  criticarse  en  una  sesión  pos- 
terior, ei  en  lo  que  se  refiere  a  las  ideas 
emitidas  este  proceso  no  se  ha  acabado,  el 
relanzamiento  puede  ser  problemático ... " 
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(    LA  TECNICA  DE  LAS  SEIS  PREGUNTAS 

Técnica  de  las  seis  preguntas  (QQDCCP) 


Es  una  técnica  que  asegura  que  se  pregunta  y  se 
tiene  en  cuenta  lo  mas  importante  de  cada  situa- 
ción o  problema  que  se  esta  analizando,  permi- 
tiendo situar  y  eliminar  todo  aquello  que  no  es 
fundamental.  Según  este  método,  hay  que  ir  res- 
pondiendo a  cada  una  de  las  seis  preguntas  si- 
guientes: 


■  Que? 

■  Cuando  ? 

■  Quien  ? 

■  Como  ? 

■  Donde  ? 

■  Por  Que  ? 

La  contestación  sucesiva  de  estas  preguntas  per- 
mite afrontar  la  solución  del  problema  o  situación, 
sea  del  tipo  que  sea  de  un  modo  racional,  organi- 
zado y  global.  Definido  el  problema  por  cualquier 
técnica  de  grupo,  cada  una  de  las  cuestiones  plan- 
teadas es  analizada  contestando  a  cada  una  de 
las  seis  preguntas  del  método,  con  el  fin  de  ir  eli- 
minando aquellas  que  no  son  importantes.  Si  a 
pesar  de  todo,  siguen  existiendo  muchas  causas, 
se  puede  aplicar  el  principio  de  Paretto,  intentan- 
do priorizar  las  causas  que  tienen  mayor  porcen- 
taje de  influencia. 


El  forum  comunitario 

Por  forum  comunitario  se  entiende  una  asamblea 
abierta  a  todos  los  miembros  de  una  comunidad 
determinada.  Podría  utilizarse  también  el  término 
"audiencia  pública". 

Sin  embargo,  el  forum  comunitario  se  distingue 
de  los  otros  métodos  por  el  hecho  de  que  no  limi- 
ta en  ninguna  forma  la  participación.  Por  consi- 
guiente, cada  miembro  de  la  comunidad  es  consi- 
derado como  un  recurso  importante  y  se  le  anima 
a  venir  y  expresarse  públicamente  sobre  un  tema 
determinado,  en  este  caso,  sobre  las  necesidades 
de  salud  de  la  población.  El  forum  puede  hacerse 
solo  o  en  combinación  con  otros  métodos. 

Cuando  se  emplea  solo,  sirve  para  identificar  los 
problemas  y  las  necesidades  de  salud  del  mismo 
modo  que  los  métodos  del  grupo  nominal,  del  gru- 
po Delphy  y  de  los  informadores-clave.  También 
puede  convocarse  tras  la  aplicación  de  uno  de 
estos  métodos  en  la  comunidad;  sirve  entonces 
para  definir  mejor  la  naturaleza  de  las  necesida- 
des de  algunos  grupos  identificados  como  de 
mayor  riesgo.  Se  hablará  entonces  del  enfoque 
denominado  "las  impresiones  de  la  comunidad", 
descrito  en  la  sección  siguiente.  Otra  fórmula 
posible  consiste  en  formar  grupos,  nominales  u 
otros,  con  los  participantes  en  el  forum.  Tanto  en 
un  caso  como  en  otro,  el  procedimiento  del  forum 
comunitario  es  relativamente  similar. 


Procedimiento  a  seguir 

El  procedimiento  del  forum  tiene  por  objetivo  fa- 
vorecer la  expresión  del  mayor  número  de  opi- 
niones sobre  el  tema  en  estudio.  Cuanto  más 
amplia  es  la  representación  de  los  diversos  ele- 
mentos de  la  comunidad  más  creíbles  son  los  re- 
sultados. Para  asegurar  esta  representación,  debe 
hacerse  un  gran  esfuerzo  de  publicidad  a  fin  de 
que  todos  los  individuos  estén  informados  del  de- 
sarrollo del  forum.  Deben  utilizarse  diferentes 
medios  de  comunicación  a  través  de  los  idiomas 
de  los  habitantes  de  la  comunidad.  Estos  mensa- 
jes deben  anunciar  claramente  el  lugar,  la  fecha, 
la  hora  y  el  objetivo  del  forum.  El  nombre  de  los 
organizadores  también  debe  proporcionarse. 

Destacamos  que  la  logística  debe  prepararse  con- 
juntamente con  las  personas  bien  informadas  so- 
bre la  comunidad.  La  asamblea  se  hace  en  terri- 
torio "neutral"  y  se  elige  el  presidente  de  la  asam- 
blea entre  los  miembros  más  respetados  de  la 
comunidad.  A  fin  de  permitir  que  se  exprese  el 
mayor  número  posible  de  personas,  y  como  sea 
que  el  forum  dura  generalmente  de  tres  a  cuatro 
horas,  algunas  reglas  pueden  ser  útiles  para  la 
asamblea,  por  ejemplo,  incitar  a  los  que  intervie- 
nen a  no  hablar  más  de  tres  minutos,  dar  priori- 
dad a  los  que  no  han  hecho  uso  de  la  palabra, 
etcétera.  Idealmente,  la  consulta  debería  hacer- 
se en  pequeños  grupos  a  fin  de  animar  la  partici- 
pación individual;  las  ideas  y  los  comentarios  tam- 
bién deberán  registrarse. 
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El  forum  comunitario  ) 

El  éxito  del  forum  no  se  limita  a  hacer  la  asam- 
blea, sino  que  depende  igualmente  de  la  continui- 
dad que  se  le  quiera  dar.  A  este  efecto,  puede 
enviarse  una  carta  a  los  participantes  a  fin  de 
agradecerles  su  participación  y  de  informarles 
sobre  las  sesiones  inmediatas  del  forum.  Los  in- 
dividuos o  grupos  que  hayan  notificado  su  dispo- 
nibilidad para  la  continuación  del  proceso,  deben 
ser  convocados  lo  antes  posible  con  el  fin  de  que 
no  haya  tiempo  para  disipar  su  interés. 

Ventajas  e  inconvenientes  del  forum  comu- 
nitario 

Comparativamente  a  otros  métodos,  el  forum 
comunitario  es  económico  y  relativamente  fácil 
de  organizar,  tanto  más  cuanto  que  ciertas  tareas 
pueden  llevarlas  a  cabo  voluntarios  de  la  comuni- 
dad. Puesto  que  es  abierto  a  toda  ella,  el  forum 
comunitario  permite  la  expresión  de  una  amplia 
gama  de  necesidades  en  caso  que  consiga  reunir 
a  los  individuos  y  grupos  que  no  utilicen  o  utilicen 
poco  los  servicios  de  salud.  Permite  que  se  sensi- 
bilicen diferentes  grupos,  individuos  y  organiza- 
ciones respecto  a  las  necesidades  de  la  comuni- 
dad. Finalmente,  el  forum  proporciona  a  los  orga- 
nizadores la  posibilidad  de  identificar  a  los  que 
están  interesados  en  la  planificación  y  en  la  pues- 
ta en  marcha  de  programas  susceptibles  de  satis- 
facer estas  necesidades. 


No  todos  los  miembros  de  la  comunidad  partici- 
pan o  se  expresan  en  el  forum  comunitario,  de  tal 
forma  que  algunos  puntos  de  vista  son  sobre  o 
subrepresentados.  La  imagen  de  las  necesidades 
que  se  ofrece  no  concuerda  con  el  conjunto  de 
necesidades  de  la  comunidad.  Por  otra  parte,  al- 
gunos individuos  o  grupos  pueden  servirse  del 
forum  para  lamentarse  o  para  dar  parte  de  pro- 
blemas que  sólo  tienen  relación  indirecta  con  el 
tema  de  estudio,  o  de  problemas  sobre  los  que  las 
organizaciones  afectadas  no  tienen  responsabili- 
dad o  posibilidades  de  intervención.  El  interés  y 
entusiasmo  suscitado  por  el  forum  pueden,  ade- 
más, crear  expectativas  irreales  relativas  a  los 
programas  a  realizar.  Por  consiguiente,  la  pobla- 
ción puede  ser  refractaria  a  los  programas  que 
se  pongan  en  marcha. 

El  último  inconveniente  trata  sobre  los  datos  ob- 
tenidos en  el  momento  del  forum.  La  mayoría  de 
las  veces  son  opiniones  o  impresiones  y  se  en- 
cuentran pocos  hechos,  a  no  ser  que  sean  bajo 
una  forma  anecdótica  Además,  no  se  tiene  nin- 
guna garantía  de  que  lo  que  se  ha  dicho  sea  re- 
presentativo de  todos  los  grupos  de  la  comuni- 
dad. 

Por  todas  estas  razones,  según  Rossi,  esta  técni- 
ca sólo  debería  utilizarse  como  complemento  de 
otros  métodos  para  construir  un  "consenso  de 
apoyo"  al  programa.  Precisamente  es  ésta  la  for- 
ma en  que  el  método  denominado  "impresiones 
de  la  comunidad"  utiliza  el  forum  comunitario. 


Las  impresiones  de  la  comunidad 

Este  método  es  una  combinación  de  diferentes 
métodos.  Permite  integrar  la  información  obteni- 
da de  fuentes  oficiales  y  la  información  obtenida 
de  los  miembros  de  la  comunidad.  Probablemen- 
te es  el  método  que  permite  ir  más  lejos  en  lo  que 
se  refiere  al  conjunto  de  la  problemática,  es  decir, 
para  la  identificación  de  problemas,  necesidades, 
grupos-objetivo,  y  para  la  exploración  de  la  natu- 
raleza, causas  y  consecuencias  posibles  de  los 
problemas  identificados.  Este  método  consta  de 
tres  etapas: 

1 .  entrevistas  con  informadores-clave; 

2.  recogida  de  datos  a  partir  de  indicadores  y  en- 
cuestas sobre  la  salud  y  sobre  la  utilización  de 
los  servicios, 

3.  forum  comunitario  con  los  subgrupos  en  los  que 
se  ha  identificado  mayor  necesidad. 


Iniciando  el  proceso  de  respuesta  a  las  necesida- 
des identificadas,  este  procedimiento  ayuda  a 
completar  el  proceso  de  evaluación  de  las  nece- 
sidades. 

Procedimiento  a  seguir 

Entrevistas  con  informadores-clave 

Si  se  prevé  que  se  llevarán  a  cabo  varios  foros 
comunitarios,  es  particularmente  importante  que 
las  entrevistas  con  los  informadores-clave  pue- 
dan hacer  surgir  a  los  grupos  de  mayor  riesgo,  de 
tal  forma  que  se  pueda  organizar  un  forum  para 
cada  uno  de  estos  grupos  específicos.  Si  hace 
falta  las  informaciones  recogidas  podrán  regis- 
trarse sobre  un  mapa  de  la  comunidad,  de  forma 
que  así  permita  visualizar  los  sectores  más 
desfavorecidos  en  materia  de  salud. 
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(  Las  impresiones  de  la  comunidad 

Integración  de  los  datos  obtenidos  de  las 
fuentes  oficiales  con  las  impresiones  de  los 
informadores-clave 

Esta  segunda  fase  trata  de  integrar  la  informa- 
ción recogida  con  los  informadores-clave  a  todo 
lo  que  ya  existe  como  datos  sobre  la  salud  y  la 
utilización  de  servicios. 

FORUM  COMUNITARIO 

Se  planifica  y  organiza  un  forum  comunitario  para 
cada  uno  de  los  grupos  o  sectores  de  la  comuni- 
dad que  se  han  identificado  como  aquellos  que 
tienen  las  mayores  necesidades.  El  objeto  de  es- 
tos foros  es,  a  la  vez,  confirmar  la  información 
sobre  las  necesidades,  y  también  completar  el 
análisis  sobre  el  conjunto  del  problema.  Por  otra 
parte,  estos  foros  tienen  la  ventaja  de  implicar  a 
las  personas  directamente  afectadas  en  la  defini- 
ción de  sus  necesidades  y,  de  forma  secundaria, 
en  la  investigación  de  las  soluciones  a  sus  proble- 
mas. 

Ventajas  e  inconvenientes  de  las  "impresio- 
nes DE  LA  COMUNIDAD" 

Vista  la  riqueza  de  la  información  que  permite 
recoger,  el  método  que  utiliza  las  impresiones  de 
la  comunidad  es  relativamente  barato.  Compara- 
tivamente a  los  métodos  utilizados  solos,  éste  tie- 
ne el  interés  de  combinar  los  datos  de  naturaleza 
factual  y  los  datos  más  perceptuales  sobre  el  tema 
de  las  necesidades.  Tiene  también  la  ventaja  de 
hacer  participar  a  las  gentes  personalmente  afec- 
tadas, el  proceso  con  los  informadores-clave  per- 
mite una  selección  de  los  grupos  objetivo.  Ade- 
más permite  a  los  profesionales  y  a  los  residentes 


trabajar  en  un  proyecto  común  y  mejorar  así  la 
comunicación. 

Independientemente  del  interés  de  este  procedi- 
miento, está  basado  fundamentalmente  sobre  im- 
presiones. En  la  medida  en  que  estas  impresio- 
nes son  confirmadas  por  los  datos  oficiales  (no 
siempre  es  éste  el  caso),  nos  hacemos  menos 
preguntas  sobre  la  fiabilidad  y  sobre  la  validez  del 
método.  Por  otra  parte,  es  posible  que  algunos 
datos  oficiales  no  sean  considerados  por  el  forum 
comunitario;  Un  problema  muy  prevalente  puede 
ser  que  no  produzca  las  preocupaciones  cotidia- 
nas de  los  participantes  en  el  estudio.  Y  como  en 
cualquier  otro  procedimiento,  no  se  está  nunca 
seguro  de  haber  identificado  todos  los  problemas 
y  necesidades.  Hay  que  señalar  que  pueden  existir 
variaciones  en  la  fórmula  de  las  impresiones  de 
la  comunidad. 

Este  es  el  caso  de  Community  Oriented  Needs 
Assessment  (CONA)  Model.  Parecido  en  lo  que 
concierne  a  las  dos  primeras  etapas,  es  decir,  la 
recogida  de  datos  estadísticos  y  las  entrevistas 
con  los  informadores-clave,  sin  embargo  este 
modelo  no  utiliza  el  forum  comunitario  para  vali- 
dar la  información.  El  forum  es  reemplazado  por 
entrevistas  a  una  muestra  de  residentes  de  la  co- 
munidad, a  fin  de  conocer  sus  impresiones  refe- 
rentes a  sus  problemas  y  necesidades.  Como  en 
el  procedimiento  descrito  anteriormente,  esta  fór- 
mula tiene  la  ventaja  de  utilizar  un  cierto  número 
de  métodos  de  estudio  de  necesidades  comple- 
mentarios entre  sí,  lo  cual  tiene  por  efecto  favo- 
recer el  análisis  convergente,  es  decir,  la  síntesis 
y  la  integración  de  toda  la  información  recogida  a 
partir  de  una  variedad  de  métodos. 


Conclusión  sobre  el  enfoque  de  investigación  por  consenso 

En  general,  este  último  método  así  como  los  otros  métodos  de  investigación  por  consenso  permi- 
ten verificar  la  pertinencia  de  la  información  recogida  por  indicadores  o  por  encuesta.  Por  otra 
parte,  los  participantes  sensibilizados  por  este  método  son  susceptibles  de  convertirse  en  agen- 
tes de  promoción  de  los  programas  de  salud  en  su  comunidad.  Sin  embargo,  hay  que  ser  cons- 
ciente que  la  información  ofrecida  al  grupo  puede  ser  objeto  de  distorsión  a  causa  de  las  acti- 
tudes y  de  percepciones  de  los  participantes.  Algunos  problemas  pueden  evadirse,  otros  pueden 
ser  puestos  en  tela  de  juicio,  a  causa  de  las  convicciones  personales  de  alguno  de  los  partici- 
pantes particularmente  tenaz.  Por  esto  este  tipo  de  procedimiento  tendría  la  ventaja  de  estar 
combinado  con  un  método  más  formal,  permitiendo  así  a  los  participantes  basar  su  argumenta- 
ción sobre  una  información  factual,  lo  menos  anecdótica  posible. 
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para  Priorizar  Problemas,  Analizar  sus 
Causas,  Definir y  Monitor ear  Acciones 


En  toda  actividad  de  la  gestión,  debido  a  su 
dinámica  de  múltiples  interacciones,  esta 
constantemente  presente  el  concepto  de  pro- 
blema. 

Las  técnicas  y  herramientas  para  el  abor- 
daje de  los  problemas  son  diversas  y  en 
su  elección  y  modo  de  aplicación  inter- 
vienen múltiples  factores  que  determinan 
la  intencionalidad  y  los  objetivos  que  se 
persiguen  al  utilizarlas.  Para  esto  es  fun- 
damental retomar  la  idea  acerca  del  ca- 
rácter Dinámico,  Instrumental  y  Ope- 
rativo de  los  métodos,  tal  como  se  de- 
sarrollo al  inicio  del  presente  modulo. 

También  es  necesario,  establecer  un  mar- 
co conceptual  para  la  elección  y  modo  de 
aplicación  de  estas  herramientas  y  técni- 
cas. Este  marco  conceptual  es  el  de  la  Pla- 
nificación Estratégica,  que  en  este  con- 
texto siguiendo  a  Róvere,  se  entiende 
como  "..  una  forma  de  abordaje,  com- 
prensión e  intervención,  que  las  orga- 
nizaciones y  fuerzas  sociales  que  con- 
curren en  el  campo  de  la  salud,  aplican 
para  alcanzar  objetivos  sociales  deter- 
minados ...  "  o  también  como  "...  repre- 
sentaciones que  el  actor  o  fuerza  social 
que  planifica  construye  para  la  compren- 
sión y  transformación  de  la  realidad  que 
lo  problematiza.." 

Las  herramientas  que  se  presentan  a  con- 
tinuación se  agrupan  y  desarrollan  a  tra- 
vés de  siete  pasos,  que  pretenden  solamente 
organizar  y  dar  claridad  a  la  exposición  y 
de  ninguna  manera  sugieren  una  secuen- 
cia rígida  ya  que  dependiendo  de  la  situa- 
ción en  la  que  se  apliquen,  el  orden  puede 
alterarse  y  alguno  de  estos  pasos  puede  re- 
sultar prescindibles. 


Identificar  los  Problemas: 


La  identificación  de  las  necesidades  y  problemas  de  sa- 
lud, se  realiza,  a  través  de  métodos  cualitativos  y  cuan- 
titativos ya  expuestos  en  otras  secciones  de  este  modu- 
lo. 

En  el  proceso  de  identificación  de  problemas,  y  mas  allá 
de  los  métodos  utilizados  a  tal  fin,  conviene  retomar  cier- 
tos aspectos  desarrollados  en  el  módulo  anterior  ya  que 
el  enfoque  estratégico  en  este  momento  nos  sugiere  que: 
"...La  identificación  del  problema  implica  necesaria- 
mente identificar  correctamente  quienes  somos  noso- 
tros, quienes  son  los  otros,  cual  es  el  espacio  y  cual  es 
el  juego  que  se  esta  jugando,  aun  sabiendo  que  cam- 
biar las  reglas  puede  ser  parte  del juego..."  (M.  Róvere 
Modulo  2,  Pág.  90) 

Los  aspectos  estratégicos  a  considerar  cuando  realiza- 
mos la  identificación  de  los  problemas  son  el  análisis 
intersubjetivo  (sistema  de  valores,  posición  ideológica, 
experiencia  e  intencionalidad),  el  análisis  objetivo  y  el 
análisis  histórico  de  la  situación;  El  análisis  de  la  reali- 
dad o  espacio  de  transformación;  La  naturaleza  subjeti- 
va del  problema  y  por  último  el  carácter  comunicacional 
de  trabajar  con  problemas  como  categoría  vinculante 
con  la  gente  y  sus  necesidades. 


Determinar  Prioridades: 


La  determinación  de  prioridades  es  un  proceso  de  toma 
de  decisiones.  Aunque  la  decisión  puede  tomarse  en 
forma  individual,  el  consenso  en  torno  al  problema 
priorizado  es  esencial  para  favorecer  la  implicación  de 
los  profesionales  afectados  y  su  posterior  resolución. 
Hacer  la  Priorización  en  grupo  ayuda  a  tener  en  cuenta 
diversos  matices  y  a  tomar  una  decisión  mejor  y  mas 
consensuada. 

Resulta  de  suma  importancia,  cuando  hablamos  de  la 
situación  de  salud,  el  hecho  de  que,  a  la  hora  de 
operacionalizar  los  criterios  de  prioridad  y  aplicarlos,  debe 
tenerse  en  cuenta  que  esta  operación  vaya  precedida  de 
un  análisis  epidemiológico  del  problema  y  que  cada  pun- 
tuación se  otorgue  después  de  que  se  haya  evaluado  el 
problema  en  su  verdadera  dimensión  epidemiológica  y 
sociocultural.  Una  utilización  de  los  métodos  de 
priorización,  evaluando  el  problema  sólo  desde  el  punto 
de  vista  administrativo,  puede  conducir  a  serios  errores 
en  el  diseño  de  las  estrategias  de  intervención. 

Independientemente  de  la  técnica  utilizada  para  generar 
una  lista  de  problemas  ordenados  por  prioridad,  es  fun- 
damental encarar  el  proceso  de  priorización,  consideran- 
do para  cada  problema  su  valor  político,  motricidad  y 
valor  técnico,  no  como  criterios  para  establecer  priorida- 
des sino  como  reflexión  a  priori  en  el  marco  del  pensa- 
miento estratégico,  (ver  modulo  2  Pág.  95) 


AsociadonSantafesimdeMedcimCraeialyFamiliar 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


73 


Herramientas  para  el  Abordaje  de  Problemas 


Enfoques  v  Métodos 


Analizar  el  Proceso  que  determi 
na  el  problema: 


Una  vez  identificados  y  priorizados  los  problemas,  es 
necesario  centrar  el  proceso,  definirlo  y  encontrar  el  pro- 
blema clave.  Se  trata  del  diagnóstico  del  problema,  es 
decir  el  estudio  de  cómo  se  realiza  el  proceso  que  deter- 
mina la  situación  problemática  para  encontrar  los  pun- 
tos débiles  o  nudos  críticos  en  la  terminología  de  la  pla- 
nificación estratégica,  y  la  comprobación  de  que  éstos 
existen  en  la  realidad.  En  este  proceso  se  debe: 

■  Cuantificar  y  valorar  la  situación  actual 

■  Identificar  los  procesos  afectados  y  estimar  su  influencia 
relativa  en  la  situación 

■  Identificar  el  proceso  clave,  en  el  que  conviene  centrar  la 
mejora 

■  Ver  posibilidades  de  acción  y  priorización 

■  Determinar  un  indicador  que  permita  mantenerlo  bajo  con- 
trol durante  el  estudio 

Es  frecuente  cometer  el  error  de  definir  al  problema  en 
términos  de  su  solución,  en  lugar  de  hacerlo  como  un 
síntoma.  Es  conveniente  un  análisis  exacto  de  la  situa- 
ción antes  de  intentar  aplicar  cualquier  solución. 


Analizar  las  causas  del  problema: 


Una  vez  definida  la  situación  y  el  proceso  que  se  debe 
analizar  y  mejorar  deben  buscarse  las  causas  que  produ- 
cen su  mal  funcionamiento,  lo  que  se  conoce  como  expli- 
car y  aislar  el  problema.  Una  misma  manifestación  del 
problema  puede  estar  producida  por  múltiples  causas. 
Es  conveniente  identificarlas  y  medir  la  influencia  de 
cada  una  de  ellas  para  tratar  a  aquellas  mas  frecuentes. 

Desde  el  punto  de  vista  del  enfoque  estratégico,  y  sea 
cual  fuere  el  método  utilizado,  es  crucial  abordar 
conceptualmente  la  estructura  explicativa  de  un  proble- 
ma, utilizando  las  definiciones  de  planos  y  espacios  y 
teniendo  en  cuenta  las  diferentes  relaciones  que  pueden 
existir  entre  un  problema  (efecto)  y  su  explicación  (cau- 
sa). 

Para  esto  se  sugiere  considerar  la  relación  existente  en- 
tre el  problema  (efecto)  y  su  explicación  (causa)  lo  que 
determina  las  características  del  problema  (estructurados, 
semiestructurados  o  inestructurado)  y  de  las  relaciones 
(causales,  determinantes  o  condicionantes).  Además  se 
sugiere  situar  al  problema,  retomando  las  definiciones 
de  Planos  (funcional,  estructural  y  genoestructural)  y 
Espacios  (singular,  particular  y  general)  {modulo  2.  Pág. 
93-95). 


Escoger  las  acciones: 


Una  vez  que  se  tienen  identificadas  a  las  causas  de  los 
problemas ,  deben  elegirse  las  acciones  que  las  neutrali- 
cen o  solucionen.  Para  ello  es  necesario  considerar  las 
distintas  soluciones  y  alternativas,  implementarlas  y  pro- 
barlas y  valorar  las  ayudas  y  resistencias  al  cambio  pro- 
puesto. 


En  este  momento  debemos  retomar  una  serie  de  defini- 
ciones de  la  Planificación  Estratégica  aplicándolas  "an- 
tes de"  y  "durante  todo"  el  proceso,  teniendo  en  cuenta 
a  Matus  cuando  dice  que  "La  Planificación  estratégi- 
ca es  la  reflexión  que  precede  y  preside  a  la  acción  ". 

Es  necesario  considerar  los  conceptos  de  Situación 
objetivo  como  serie  de  eventos  altamente  deseados  (vi- 
sión) y  de  trayectoria  como  la  secuencia  de  hechos  que 
pueden  escalonar  el  paso  de  la  situación  actual  hasta  la 
situación  objetivo  para  darle  un  sentido  a  las  acciones 
que  queramos  implementar  para  neutralizar  o  solucionar 
los  problemas. 

Este  conjunto  de  acciones  debe  ser  conceptualizado  y 
categorizado  como  Proyecto  (conjunto  de  operaciones 
destinadas  específicamente  a  resolver  o  vulnerar  un  pro- 
blema). Además  las  operaciones  mencionadas  deben  ser 
entendidas  como  una  relación  recurso-acción-resulta- 
do siendo  el  resultado  una  modificación  de  una  explica- 
ción seleccionada  como  nudo  critico  del  problema.  Esto 
obliga  a  retomar  el  análisis  de  las  causas  del  problema, 
pasando  de  una  estructura  explicativa  a  una  estructura 
operativa  es  decir  el  conjunto  mínimo  de  nudos  críticos 
o  eslabones  débiles  cuya  modificación  impacta  sobre  el 
problema. 

Cuando  planificamos  implementar  un  conjunto  de  ac- 
ciones, debemos  también  considerar  los  Recursos  críti- 
cos entendidos  como  todo  recurso  imprescindible  para 
el  proyecto  u  operación  no  controlado  por  el  actor.  Esto 
nos  obliga  a  detectar  quien  controla  ese  recurso  ya  que 
por  definición,  quien  lo  haga  tendrá  poder  sobre  noso- 
tros. También,  en  el  mismo  sentido  deberán  considerar- 
se los  Criterios  de  evaluación  de  los  proyectos  y  pro- 
gramas ( Potencia  direccional ,  Factibilidad,  Coherencia 
interna  y  Extema  y  Viabilidad). 

Al  analizar  las  ayudas  y  resistencias  al  cambio  o  inter- 
vención propuesta  debemos  tener  en  cuenta  la  concep- 
tualización  de  Estrategias  como  movimientos  tendien- 
tes a  poner  el  objetivo  al  alcance,  de  construirle  viabili- 
dad a  los  proyectos  imprescindibles  para  alcanzar  la  si- 
tuación objetivo.  Estos  movimientos  requieren  de  un 
análisis  que  posibilite  identificar  hechos  o  circunstan- 
cias que  los  facilitan  o  los  obstaculizan  así  como  actores 
que  se  manifiesten  como  aliados  o  como  oponentes. 
Este  análisis  implica  además  considerar  las  relaciones 
que  se  establecen  entre  los  diferentes  actores  que  inter- 
vienen en  el  proceso.  Estas  relaciones  pueden  ser  de 
cooperación,  coacción  o  conflicto. 


Resolver  los  problemas: 


La  identificación  y  priorización  de  problemas,  así  como 
el  análisis  del  proceso  y  de  las  causas  del  mismo 
desglosan  y  exponen  los  diferentes  puntos  o  nudos  crí- 
ticos sobre  los  que  es  posible  intervenir.  Esta  fase  varia 
en  función  de  la  técnica  utilizada  y  depende  de  las  carac- 
terísticas del  problema  y  la  capacidad  del  sistema  para 
su  resolución.  Al  respecto,  desde  la  perspectiva  estraté- 
gica, debe  considerarse  el  tipo  de  problema  (estructura- 
do, semi  o  inestructurado)  y  las  circunstancias  de  tiem- 
po bajo  las  cuales  se  trabaja. 
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Enfoques  v  Métodos 


Herramientas  para  el  Abordaje  de  Problemas 


DETERMINACION  DE  PRIORIDADES 


Una  vez  identificadas  las  diversas  situaciones 
problemáticas,  es  importante  seleccionar  en  for- 
ma adecuada  por  cual  comenzar.  Con  los  nume- 
rosos métodos  de  identificación,  se  detectaran 
probablemente,  un  gran  numero  de  problemas  que 
por  cuestiones  logísticas  no  podrán  ser  aborda- 
das a  la  vez. 

La  determinación  de  prioridades  es  un  proceso 
de  toma  de  decisiones.  Aunque  la  decisión  puede 
tomarse  en  forma  individual,  el  consenso  en  tor- 
no al  problema  priorizado  es  esencial  para  favo- 
recer la  implicación  de  los  profesionales  afecta- 
dos y  su  posterior  resolución.  Hacer  la  Priorización 
en  grupo  ayuda  a  tener  en  cuenta  diversos  mati- 
ces y  a  tomar  una  decisión  mejor  y  mas 
consensuada.  Por  ello,  en  general  se  utilizan  mé- 
todos grupales  para  decidir  prioridades. 

Resulta  de  suma  importancia,  cuando  hablamos 
de  la  situación  de  salud,  el  hecho  de  que,  a  la  hora 
de  operacionalizar  los  criterios  de  prioridad  y  apli- 
carlos, debe  tenerse  en  cuenta  que  esta  opera- 
ción vaya  precedida  de  un  análisis  epidemiológico 
del  problema  y  que  cada  puntuación  se  otorgue 
después  de  que  se  haya  evaluado  el  problema  en 
su  verdadera  dimensión  epidemiológica.  Una  uti- 
lización de  los  métodos  de  priorización,  evaluan- 
do el  problema  sólo  desde  el  punto  de  vista  admi- 
nistrativo, sin  una  evaluación  rigurosa  del  contex- 
to epidemiológico  y  sociocultural,  puede  conducir 
a  serios  errores  en  el  diseño  de  las  estrategias  de 
intervención. 

En  la  medida  en  que  también  un  mayor  número 
de  actores  formales  e  informales  pertenecientes 
a  la  comunidad  y  otros  sectores  participen  en  el 
proceso,  más  posibilidades  existen  de  que  los  re- 
cursos y  la  coherencia  con  la  misión  no  despla- 
cen a  problemas  verdaderamente  graves  y  con 
alta  repercusión  para  los  miembros  de  la  comuni- 
dad de  ser  priorizados  para  su  solución.  En  nues- 
tra experiencia,  hemos  detectado  que  el  error  más 
frecuente  de  la  aplicación  de  esta  técnica,  es  no 
tener  ni  los  otros  actores  ni  nosotros  mismos,  opi- 
niones sólidamente  fundamentadas  a  la  hora  de 
otorgar  puntuaciones  a  los  criterios  de  gravedad 
y  magnitud  del  problema. 

Entre  los  diversos  métodos  para  determinar  prio- 
ridades se  destacan  la  ordenación  simple,  la  criba 
preliminar,  la  comparación  por  parejas  y  la 
Priorización  según  criterios.  Los  tres  primeros, 


mas  simples  y  rápidos,  son  adecuados  para  aco- 
tar el  numero  de  problemas  a  un  máximo  de  10, 
que  permita  la  aplicación  del  tercero.  La 
Priorización  según  criterios,  aunque  mas  comple- 
ja, es  también  mas  exacta,  pues  introduce  la  va- 
loración según  diversos  aspectos  acordados  pre- 
viamente. 


Fases  del  proceso  de 
determinación  de  prioridades 

Definición  de  los  criterios  de  decisión.  Lo  que 

nos  permite  poder  realizar  con  mayor  facilidad 
las  etapas  siguientes.  Cuando  es  difícil  obtener 
una  consenso  sobre  los  criterios  puede  usarse 
la  técnica  del  grupo  nominal  para  conseguirlo. 

Preselección  de  los  problemas:  Si  la  lista  es 
demasiado  grande  se  procede  a  una  selección 
inicial  con  la  ayuda,  por  ejemplo,  del  procedi- 
miento descrito  en  la  siguiente  etapa. 

Estimación  y  comparación  de  problemas.  Se- 
guidamente los  problemas  que  han  quedado 
en  la  preselección  se  estudian  uno  a  uno,  a  la 
luz  de  los  criterios  definidos  en  la  primera  eta- 
pa, se  comparan  los  resultados  y  se  genera  una 
lista  de  problemas  prioritarios.  Este  ciclo  puede 
repetirse,  es  decir  en  primer  lugar  se  puede 
preseleccionar  una  serie  de  problemas  median- 
te la  aplicación  de  un  cierto  criterio  y  aplicar  un 
segundo  criterio  a  la  lista  ya  depurada  por  éste 
primer  criterio.  De  la  aplicación  de  este  segun- 
do criterio  surge  una  tercera  lista  de  problemas 
a  la  que  se  aplica  un  nuevo  criterio  de  selección 
y  así  sucesivamente.  Por  el  contrario  también 
pueden  aplicarse  todos  los  criterios  al  conjunto 
de  problemas,  de  esta  forma  pueden  mante- 
nerse problemas  menos  importantes,  pero  con 
la  ventaja  de  que  estos  últimos  pueden  tener 
soluciones  eficaces  y  factibles  y  contribuir  de 
forma  ostensible  a  mejorar  la  solución  del  pro- 
blema mas  prioritario  y  mantener  el  espíritu  de 
que  lo  que  se  está  haciendo  tiene  utilidad  y  con- 
tribuye a  la  resolución  del  problema,  ya  que  es- 
tos problemas  suelen  necesitar,  por  regla  ge- 
neral, soluciones  de  mas  fácil  aplicación. 

Análisis  de  la  importancia  del  problema  y  de  la 
capacidad  del  programa  para  solucionarlo.  La 

prioridad  de  implantar  acciones  correctoras  o 
continuar  analizando  el  problema  se  determina 
añadiendo  a  la  lista  de  elementos  o  problemas 
prioritarios  generada  en  las  fases  anteriores, 
los  criterios  de  importancia  del  problema  y  de  la 
capacidad  del  sistema  para  solucionarlo.  Es  de 
destacar  que  las  formas  de  proceder  para  de- 
terminar prioridades  son  múltiples,  siendo  va- 
riables el  lugar  que  ocupan  en  ellas  el  razona- 
miento lógico  y  la  intuición.  En  general  los  mejo- 
res resultados  se  obtienen  mediante  técnicas 
de  búsqueda  de  consenso  como  las  ya  vistas. 
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C  Determinación  de  Prioridades:  Ordenación  Simple,  Criba  Preliminar  y  Comparación  por  parejas  J 


Ordenación  simple: 


La  ordenación  simple  es  útil  para  una  primera 
selección  entre  múltiples  problemas  para  quedar- 
se entre  5  y  1 0  que  puedan  priorizarse  por  otro 
método  mas  exacto  y  complejo. 

Puede  utilizarse  la  comparación  por  parejas  para 
priorizar  menos  de  10  situaciones  problemáticas. 
Si  se  quiere  hacer  una  Priorización  mas  exacta, 
pero  también  mas  laboriosa  puede  usarse  la 
priorización  por  criterios. 

Metodología:  Es  la  ordenación  simple,  por  in- 
tuición de  todos  los  problemas  detectados,  desde 
la  que  se  cree  mas  prioritaria  hasta  la  menos. 

Ventajas:  Es  el  mas  sencillo 

Inconvenientes:  Es  el  que  mas  riesgo  compor- 
ta de  una  priorización  errónea. 


Técnica  de  la  criba  preliminar 


Es  un  procedimiento  sencillo  y  de  fácil  aplicación 
que  suele  usarse  en  la  fase  de  preselección  de 
problemas,  con  el  fin  de  simplificar  y  reducir  el 
numero  de  elementos  a  analizar  a  la  hora  de  se- 
leccionar las  prioridades  aplicando  criterios.  No 
se  dirige  a  dar  un  orden  de  prioridad  definitivo, 
sino  mas  bien  a  eliminar  los  elementos  menos 
importantes;  lo  que  va  a  tener  como  consecuen- 
cia una  fiabilidad  de  la  clasificación  definitiva  que 
se  realizara  con  la  ayuda  de  otros  métodos.  Es 
una  técnica  especialmente  útil  cuando  el  numero 
de  elementos  a  analizar  es  grande. 


Se  procede,  normalmente  de  forma  individual,  de 

la  siguiente  manera: 

Primero  se  leen  todos  lo  elementos  a  clasificar. 
Estos  elementos  o  problemas  se  reparten  en  tres 
categorías:  los  mas  importantes,  los  menos  im- 
portantes y  los  residuales. 

A  continuación  se  seleccionan  de  manera  alternati- 
va los  mas  importantes  y  los  menos  importantes 
en  función  de  un  criterio  dado,  siendo  los  residuales 
aquellos  que  no  se  pueden  clasificar  en  uno  u  otro 
grupo.  El  numero  de  elementos  a  clasificar  en  cada 
categoría  se  determina  antes  de  comenzar  el  pro- 
ceso. 

Cada  vez  que  se  realiza  la  selección  se  tienen  en 
cuenta  los  elementos  o  problemas  que  permane- 
cen en  la  lista,  este  procedimiento  se  repite  para 
cada  uno  de  los  criterios  de  decisión  o  para  cada 
uno  de  los  que  sean  juzgados  como  mas  discrimi- 
nantes. 

El  resultado  final  del  procedimiento  es  la  selección 
preliminar  de  aquellos  elementos  que  son  consi- 
derados mas  importantes. 


PROBLEMA 

A 

B 

C 

D 

E 

F 

G 

J 

J 

A 

B 

c 

J 

E 

F 

G 

1 

G 

A 

G 

c 

D 

E 

F 

2 

F 

A 

B 

c 

D 

E 

2 

E 

A 

B 

c 

D 

3 

D 

A 

D 

c 

4 

C 

A 

B 

5 

B 

A 

4 

A 

7 

Comparación  por  parejas: 


Si  bien  es  mas  estructurado  que  los  anteriores,  es 
también  sencillo  y  rápido  de  aplicar.  Permite  re- 
ducir a  un  numero  menor  los  problemas  identifi- 
cados para  poder  prior  izarlos  con  métodos  mas 
exactos  y  fiables  como  la  priorización  según  cri- 
terios. 

Metodología:  Compara  por  pares  los  problemas 
detectados.  Cada  problema  se  compara  con  to- 
dos los  demás.  Se  utiliza  la  matriz  que  se  detalla 
en  la  figura  f  .Se  asigna  una  letra  a  las  diversas 
situaciones  problemáticas.  En  cada  una 
de  las  celdas  de  la  matriz  se  coloca  la 
letra  de  la  situación  que  se  considera 
prioritaria  de  las  dos  situaciones  que 
se  entrecruzan  correspondientes  a  la 
fila  y  columna  de  dicha  celda.  El  nú- 
mero total  de  veces  que  se  ha  escogi- 
do cada  situación  se  anota  en  la  diago- 
nal mayor  de  la  matriz.  La  situación 
escogida  en  mas  ocasiones  es  la  más 
prioritaria.  Si  la  priorización  se  hace  en 
grupo,  se  suma  el  número  de  veces  que 
cada  individuo  ha  seleccionado  una  si- 
tuación mejorable  para  obtener  el  or- 
den de  prioridad  del  grupo. 


Figura  F:  COMPARACION  POR  PAREJAS. 

El  problema  Aes  escogido  como  mas  importante  en  un  mayor  numero  de  ocasiones 
al  compararlo  con  el  resto  de  los  problemas,  y  por  lo  tanto  priorizado  en  primer 


Ventajas:  Es  sencillo  y  rápido  de  rea- 
lizar. 

Desventajas:  Es  menos  precisa  que 
la  priorización  según  criterios. 
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Priorización  según  criterios.  Método  de  Hanlon 


La  priorización  según  criterios  requiere  un  poco 
más  de  reflexión  que  la  comparación  por  parejas, 
si  bien  es  un  método  más  exacto.  Es  recomenda- 
ble utilizarlo  con  pocos  problemas,  (menos  de  10). 
La  priorización  según  criterios  es  muy  útil  en  gru- 
pos nominales.  Clásicamente  el  método  de 
priorización  según  criterios  es  el  método  de 
Hanlon. 

Metodología:  El  Método  Hanlon  es  muy  útil  para 
la  priorización  de  problemas  de  salud  sobre  los 
que  exista  buena  disponibilidad  de  información 
estadística  sobre  su  prevalencia,  los  recursos 
materiales  y  financieros  necesarios  y  disponibles, 
opiniones  de  todos  los  actores  involucrados,  etc. 
Previo  al  procedimiento,  se  debe  de  llegar  a  un 
acuerdo  en  el  grupo  sobre  la  importancia  relativa 
que  se  le  va  a  dar  a  cada  componente,  con  vistas 
a  reducir  al  mínimo  el  sesgo  de  la  subjetividad  de 
cada  integrante. 


Se  basa  en  cuatro  componentes  esenciales: 

Componente  A:  Magnitud  del  problema  (Número 
de  pobladores  afectados  por  el  problema  con  rela- 
ción a  la  población  total  y  mediante  la  aplicación  de 
una  escala  que  oscila  en  el  rango  de  10  a  0  según 
el  número  de  pobladores  afectados). 

Componente  B:  Severidad  del  problema  (Consi- 
dera las  tasas  de  mortalidad,  morbilidad,  letalidad 
e  invalidez,  respaldados  por  información  estadísti- 
ca que  se  obtenga  al  efecto,  en  escala  de  10  a  0 
correspondiendo  10  a  la  mayor  severidad). 

Componente  C:  Resolutividad  del  problema  (Debe 
responderse  a  esta  pregunta:  ¿Puede  este  proble- 
ma resolverse  con  los  medios  y  conocimientos  de 
que  se  dispone?,  otorgándosele  una  puntuación 
de  0.5  a  los  problemas  difíciles  de  solucionar  y  1.5 
a  los  factibles. 

Componente  D:  Factibilidad  de  la  intervención  (Uti- 
liza los  llamados  factores  "PEARL"  en  que  la  P  sig- 
nifica pertenencia,  la  E  es  factibilidad  económica, 
la  A  corresponde  a  aceptabilidad,  la  R  es  recursos 
disponibles  y  la  L  significa  legalidad,  evaluándose 
con  escala  dicotómica  de  sí  =  1  punto  y  no  =  0  pun- 
tos. Esta  forma  de  evaluar,  hace  que  si  este  com- 
ponente se  evalúa  con  un  0,  el  problema  no  se 
priorice,  ya  que  el  resultado  de  la  aplicación  de  la 
fórmula  sería  0. 


ECUACION  PARA  DETERMINAR  EL  PUNTAJE  DE  CADA  PROBLEMA 


(MAGNITUD  +  SEVERIDAD)  X  RESOLUTIVIDAD  X  FACTIBILIDAD 


PUNTUACION  (de  acuerdo  al  texto) 


PROBLEMA 


COMPO- 
NENTE 


COMPO- 
NENTE 


3: 


COMPO- 
NENTE 


COMPO- 
NENTE 


TOTAL 


Figura  F:  PRIORIZACION  POR  CRITERIOS.  METODO  DE  HANLON 

Se  colocan  los  problemas  en  las  columnas  correspondientes  y  se  les  asigna  el  puntaje  a  cada  componente  de  acuerdo  a  las 
referencias  expuestas  en  el  texto. 
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[  Determinación  de  Prioridades:  Priorizacion  por  Criterios.  Método  SILOS /OPS 


Priorización  según  criterios  .  Matriz  de  priorizacion  o  Método  SILOS/OPS  : 


Este  método  es  el  más  recomendado  por  OPS  en 
el  área  de  la  Atención  Primaria  en  Salud.  Su  téc- 
nica consiste  en  seleccionar  un  grupo  de  criterios 
y  otorgarle  un  valor  en  el  rango  de  0  y  2  para 
cada  uno  de  los  problemas  analizados. 

La  puntuación  de  dos  puntos,  se  le  otorga  a:  alta 
frecuencia  en  cuanto  a  la  presentación  del  proble- 
ma, alta  gravedad  o  magnitud  del  problema,  alta 
vulnerabilidad  con  las  intervenciones  a  ese  nivel 
en  cuanto  a  posibilidades  de  incidir  sobre  el  pro- 
blema, valor  político  del  problema  y  motricidad  o 
arrastre. 

La  puntuación  de  un  punto  se  le  otorga  a:  los  que 
cumplan  los  requisitos  en  parte  y  se  le  da  puntua- 
ción de  cero  puntos  a:  los  que  no  los  cumplan. 

En  nuestro  caso,  los  indicadores  que,  en  nuestra 
experiencia,  nos  permiten  realizar  una  priorización 
óptima  son:  frecuencia,  magnitud,  vulnerabilidad, 
valor  político  y  motricidad  o  arrastre. 


Simbología: 


A  Frecuencia, 

B  Magnitud, 

C  Vulnerabilidad, 

D        Valor  Político,  y 

EMotricidad. 


Para  la  priorización,  se  puede  utilizar  un  grupo 
nominal  integrado  por  diferentes  actores  socia- 
les, a  los  que  se  solicita  que  procedan  a  otorgarle 
el  valor  a  cada  criterio  con  relación  a  cada  uno 
de  los  problemas  identificados.  Estos  valores  da- 
dos por  cada  participante,  se  suman,  a  posteriori, 
por  la  persona  encargada  de  dirigir  al  grupo  y, 
luego,  se  obtiene  la  puntuación  promedio  para 
cada  criterio  en  cada  problema,  la  que  se  coloca 
en  la  matriz  confeccionada,  posteriormente,  se 
hace  una  sumatoria  de  las  medias  de  la  matriz 
para  obtener  la  puntuación  total  obtenida  por  cada 
problema.  Posteriormente,  los  problemas  se  ubi- 
can comenzando  por  el  de  mayor  puntuación  y 
terminando  por  el  que  posee  la  menor,  quedando 
organizados  por  orden  de  prioridad. 


PUNTUACION  (de  acuerdo  al  texto) 


PROBLEMA 


A 

B 

C 

D 

E 

TOTAL 

78 


Figura  F:  PRIORIZACION  POR  CRITERIOS.  METODO  SILOS  /  OPS 

Se  colocan  los  problemas  en  las  columnas  correspondientes  y  se  les  asigna  el  puntaje  a  cada  componente  de  acuerdo  a  las 
referencias  expuestas  en  el  texto. 
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ANALISIS  DEL  PROCESO  QUE  DETERMINA  EL  PROBLEMA 

Una  vez  identificados  y  priorizados  los  problemas,  es  necesario  centrar  el  proceso, 
definirlo  y  encontrar  el  problema  clave.  Se  trata  del  diagnóstico  del  problema,  es  decir 
el  estudio  de  cómo  se  realiza  el  proceso  que  determina  la  situación  problemática  para 
encontrar  los  puntos  débiles  y  la  comprobación  de  que  éstos  existen  en  la  realidad.  Los 
objetivos  en  esta  fase  son  los  siguientes: 

M  Cuantificar  y  valorar  la  situación  actual 

M  Identificar  los  procesos  afectados  y  estimar  su  influencia  relativa  en  la  situación 

M  Identificar  el  proceso  clave,  en  el  que  conviene  centrar  la  mejora 

M  Ver  posibilidades  de  acción  y  príorización 

M  Determinar  un  indicador  que  permita  mantenerlo  bajo  control  durante  el  estudio 

Es  frecuente  cometer  el  error  de  definir  al  problema  en  términos  de  su  solución,  en  lugar 
de  hacerlo  como  un  síntoma.  Es  conveniente  un  análisis  exacto  de  la  situación  antes  de 
intentar  aplicar  cualquier  solución. 

Para  definir  el  problema  podemos  ayudarnos  del  gráfico  de  recogida  de  datos,  el  diagra- 
ma de  Paretto,  el  diagrama  de  la  curva  ABC,  el  diagrama  de  flujo,  el  análisis  del  campo 
de  fuerzas  y  la  parrilla  de  análisis. . 


Gráfico  de  Recogida  de  Datos: 


Los  datos  son  valores  numéricos  que  reflejan 
hechos.  Las  decisiones  deben  tomarse  sobre  da- 
tos concretos,  fiables  y  objetivos.  No  deben  to- 
marse en  función  de  sensaciones,  opiniones  o 
impresiones  que  pueden  ser  ciertas  o  no.  Los 
datos  sirven  para  gestionar  con  objetividad  y  efi- 
cacia cualquier  tipo  de  actividad.  En  concreto, 
pueden  servir  para  conocer  y  entender  una  situa- 
ción determinada,  analizar  un  problema,  contro- 
lar un  proceso  o  decidir  como  actuar  de  forma 
prioritaria. 

Metodología:  Los  datos  se  deben  recoger  y 
anotar: 

■  Con  una  finalidad  u  objetivo  definido  y  evitar  reco- 
ger datos  de  manera  indiscriminada. 

■  De  forma  ordenada  y  clara. 

■  En  plantillas  e  impresos  diseñados  de  forma  ade- 
cuada. 

■  De  forma  que  se  anoten  los  datos  para  que  se  faci- 
lite el  análisis  ulterior. 

■  No  pasar  los  datos  "en  limpio".  Es  una  pérdida  de 
tiempo  y  una  fuente  de  errores. 

■  Vale  mas  un  dato  aproximado  a  tiempo  que  uno 
exacto  demasiado  tarde. 

Ventajas:  Objetividad 

Inconvenientes:  Se  tiende  a  recoger  informa- 
ción sin  tener  en  cuenta  que  los  datos  que  no  se 
utilizan  son  una  pérdida  de  tiempo  y  dificultan  la 
localización  de  datos  útiles. 


Diagramas  de  paretto 


Se  basa  en  el  principio  de  Paretto:  "Aunque  un 
gran  número  de  factores  individuales  contribuyen 
a  un  efecto,  relativamente  pocos  de  ellos  ocasio- 
nan la  mayor  parte  del  efecto".  Este  pequeño 
grupo  de  causas  que  son  responsables  de  la  ma- 
yor parte  del  efecto  son  denominadas  "pocos  vi- 
tales" {vital  few)  para  diferenciarlos  del  resto 
"muchos  útiles"  (useful  many).  El  análisis  de 
Paretto  permite  identificar  aquellos  factores  vita- 
les que  una  vez  solucionados  permitirán  reducir 
drásticamente  los  problemas,  sean  del  tipo  que 
sean. 

También  se  conoce  como  ley  de  80-20:  El  20% 
de  las  causas  originan  el  80%  de  los  problemas. 
Es  decir,  si  solucionamos  éste  pequeño  porcenta- 
je, habremos  resuelto  la  mayor  parte  de  los  pro- 
blemas, rentabilizando  al  máximo  los  recursos  dis- 
ponibles. 

Su  representación  gráfica  constituye  los 
diagramas  de  Paretto,  que  son  un  tipo  especial  de 
histogramas  (ordenados  por  frecuencia,  importan- 
cia, etc),  y  que  se  utilizan  para  poner  de  manifies- 
to los  problemas  mas  importantes  sobre  los  que 
deben  centrarse  los  esfuerzos  de  mejora,  en  defi- 
nitiva priorizar  los  problemas. 

Es  una  herramienta  útil  en  la  fase  de  análisis  del 
problema,  desarrollando  mas  profundamente  el 
análisis  que  el  diagrama  causa-efecto  y  para  sa- 
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C  Análisis  del  Proceso  que  Determina  el  Problema.  Diagramas  de  Paretto 


car  conclusiones  en  la  fase  de  búsqueda  de  solu- 
ciones ya  que  presenta  lo  que  debe  ser  la  acción 
prioritaria  pues  identifica  el  elemento  principal 
causante  del  problema.  También  se  usa  para  la 
presentación  de  datos  en  todos  los  niveles  debido 
a  su  rapidez  de  comprensión  siendo  aplicable  en 
numerosas  áreas. 

Los  pasos  a  seguir  para  la  realización  de  la  técni- 
ca son  los  siguientes: 

Clasificación  y  organización  de  la  información:  Se 

deben  clasificar  los  casos  de  aparición  del  proble- 
ma según  los  factores  que  lo  han  producido.  Si  la 
clasificación  según  el  criterio  seleccionado  no  re- 
sulta reveladora,  se  debe  cambiar  el  criterio  y  reali- 
zar una  nueva  clasificación. 

Planificación  de  la  Recogida  de  datos,  especifi- 
cando el  periodo  que  debe  durar.  Para  comprobar 
el  alcance  del  problema  y  los  factores  que  lo  produ- 
cen se  tiene  que  recurrir  a  un  muestreo  que  se 
efectuara  en  función  de  la  frecuencia  de  aparición 
del  problema. 

Resumen  de  la  Información.  Los  datos  obtenidos 
en  la  recogida  de  datos  deben  resumirse  en  una 
tabla  que  refleje  visualmente  las  diferentes  causas 
del  problema. 

Ordenación  de  los  datos  por  frecuencia  para  po- 
der con  posterioridad  realizar  la  representación 
gráfica.  En  primer  lugar  se  colocan  los  mas  fre- 
cuentes y  en  ultimo  lugar  los  menos  frecuentes 
agrupados  en  la  categoría  "otros". 

Representación  gráfica.  Se  representa  en  un 
histograma  las  distintas  categorías  que  se  han 
definido  como  origen  del  problema.  En  el  eje  de 


abscisas  se  colocan  las  categorías,  en  orden 
descendentes  de  izquierda  a  derecha  según  su 
importancia.  En  el  eje  de  las  ordenadas  figura  el 
valor  de  la  frecuencia. 

Posteriormente  se  dibuja  la  línea  de  frecuencias 
acumuladas,  con  lo  cual  se  puede  deducir  fácil- 
mente el  peso  relativo  de  cada  factor  causante  del 
problema  y  sabremos  que  tanto  porciento  de  solu- 
ción del  problema  obtendremos  al  controlar  las  prin- 
cipales causas. 

Identificación  y  leyenda  del  gráfico:  Todo  gráfico 
debe  contener  información  acerca  de  quien  lo  ha 
preparado,  cuando,  las  fuentes  utilizadas  y  a  que 
se  refieren  los  datos. 

Existen  una  serie  de  aspectos  que  deben  ser  teni- 
dos en  cuenta  a  la  hora  de  usar  el  diagrama  de 
Paretto: 

Las  reglas  de  construcción  del  diagrama  no  deben 
tomarse  con  excesiva  rigidez,  su  objetivo  principal 
es  mostrar  las  categorías  de  causas  que  poseen 
mayor  frecuencia  de  aparición  o  que  mayor  coste 
originan.  Las  categorías  con  un  mínimo  numero  de 
defectos  se  agrupan  en  la  categoría  de  "otros",  con 
el  fin  de  evitar  apartar  la  atención  de  las  categorías 
realmente  importantes. 

Es  conveniente  realizar  otro  diagrama  tras  la 
implementación  de  acciones  correctoras.  La  com- 
paración de  ambos  gráficos  ilustrará  las  mejoras 
obtenidas. 

Ventajas:Es  un  método  gráfico  para  priorizar 
desde  un  punto  de  vista  cuantitativo. 

Desventajas:  Requiere  datos  (tiempo  para  re- 
cogerlos) 
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Análisis  del  Proceso  que  Determina  el  Problema.  Diagr.  de  la  Curva  ABC  y  de  Flujq 


Diagrama  de  la  Curva  ABC 


También  se  conoce  como  área  de  resultados  cla- 
ve (ARC).  Este  diagrama  se  basa  en  el  Principio 
de  Paretto  y  consiste  en  una  curva  que  enmarca 
el  total  de  los  elementos  o  problemas,  clasificán- 
dolos en  tres  zonas: 

ZONA  A:  Donde  el  20%  de  los  elementos  causa  el 
80%  de  los  problemas  por  lo  que  el  control  de  un 
bajo  porcentaje  de  causas  soluciona  un  alto  por- 
centaje de  problemas.  Esta  área  se  denomina  área 
de  resultados  clave  (ARC). 

ZONA  B:  es  la  zona  de  interés  medio  ya  que  su 
control  no  impacta  sobre  los  resultados  totales 
mientras  no  se  haya  controlado  la  zona  A. 

ZONA  C:  en  ella  se  encuentran  un  gran  numero  de 
elementos  con  escasa  influencia  sobre  la  solución 
final  de  los  problemas,  por  lo  que  no  vale  la  pena 
considerarla. 


Diagrama  de  flujos 


El  diagrama  de  flujo  es  un  gráfico  en  el  que  se 
representa  de  forma  estructurada  la  secuencia 
de  todos  los  pasos  que  constituyen  un  proceso. 
Se  utiliza  para  describir  las  fases  o  diferentes  eta- 
pas que  intervienen  en  el  mismo.  Se  emplea  cuan- 
do se  quiere  conocer  el  camino  real  que  ha  segui- 
do el  servicio  y  de  esta  forma  poder  detectar  las 
posibles  desviaciones  que  se  producen  a  lo  largo 
de  su  prestación,  siendo  muy  útil  cuando  se  quie- 
re ver  como  se  relacionan  entre  si  las  diferentes 
fases  y  de  esta  forma  poder  optimizar  el  proceso 
ya  que  nos  dice  como,  cuando  y  quien  lo  realiza  y 
donde  conduce  cada  paso  especifico.  Sirve  para 
identificar  puntos  conflictivos  y  oportunidades  de 
mejora. 

Tiene  como  ventajas  el  proporcionar  una  visión 
global  del  proceso,  lo  que  permite  realizar  una  sín- 
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Diagrama  de  la  Curva  ABC. 


tesis  del  mismo  y  proporcionar  explicaciones  mas 
claras,  con  lo  que  se  facilita  el  establecimiento  de 
los  limites  de  las  tareas  o  fases  que  componen  el 
proceso.  En  ocasiones  se  pueden  descubrir  usua- 
rios que  hasta  el  momento  permanecían  ignora- 
dos. Esta  visión  global  permite  detectar  lugares 
donde  existen  oportunidades  de  mejora  y  de  esta 
manera  avanzar  en  el  camino  de  la  mejora  conti- 
nua de  la  calidad.  La  desventaja  del  método  es 
que  requiere  para  su  elaboración  y  análisis  de  la 
colaboración  y  el  compromiso  del  personal. 

Cuando  el  diagrama  de  flujo  se  usa  para  la  reso- 
lución de  problemas,  el  procedimiento  mas  co- 
mún consiste  en  desarrollar  el  diagrama  con  los 
distintos  pasos  o  fases  del  proceso,  tal  como  de- 
bería realizarse  si  todo  funcionara  a  la  perfección 
y  confrontarlo  con  el  diagrama  donde  se  contem- 
plan los  diferentes  pasos  tal  como  se  dan  en  la 
realidad,  de  esta  forma  se  puede  descubrir  donde 
se  encuentran  las  diferencias  u  donde  surgen  los 
problemas.  Todo  esto  hace  que  posea  una  gran 
utilidad  para  descubrir  las  fuentes  potenciales  del 
problema. 

Los  pasos  a  seguir  son: 

Delimitar  el  inicio  y  el  final  de  un  proceso. 

Hacer  primero  un  esquema  general  del  proceso  y 
después  uno  detallado  de  todos  los  pasos  que  se 
producen  en  él. 

Buscar  aquellos  pasos  que  no  sean  necesarios  e 
intentar  reducir  el  tiempo  de  cada  uno  de  ellos.  En 
general  se  eliminarán  aquellos  pasos  que  no  se 
correspondan  con  operaciones. 

La  mayoría  de  los  diagramas  de  flujo  se  constru- 
yen con  unos  pocos  símbolos  básicos  que,  aun- 
que no  están  normatizados  ,  poseen  la  aceptación 
de  la  mayoría,  como  se  muestra  a  continuación. 


TERMINAL        Principio  y  Fin  de  un  Proceso 
|  |  ACTIVIDAD 

DECISION 

CONECTOR      Indica  la  continuación  del  diagrama  de  flujo 
ALMACENAMIENTO 
DOCUMENTO 
LINEAS  DE  FLUJO 


■ 


Descripción  Breve  de  la  Actividad 
Definir  Actor/es  que  la  realizan 

Se  divide  en  dos  o  mas  caminos  que  depen- 
den de  la  respuesta  que  se  de  a  la  pregunta 
del  rombo 


AscódonSantafesimdeMedidmGeneidyFamiliar 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


81 


Herramientas  para  el  Abordaje  de  Problemas 


Enfoques  v  Métodos 


(  Análisis  del  Proceso  que  Determina  el  Problema.  Análisis  de  Campo  de  Fuerzas. 


J 


Análisis  del  campo  de  fuerzas 


Es  una  técnica  a  aplicar  como  ayuda  en  la  bús- 
queda de  soluciones.  Sirve  para  ilustrar  los  pros  y 
contras  relativos  de  una  solución  después  de  una 
evaluación  previa.  Se  representa  de  forma  gráfica 
mediante  vectores  ascendentes  los  distintos  pros 
o  fuerzas  impulsoras,  y  por  medio  de  vectores 
descendentes  los  contras  o  fuerzas  restrictivas. 
La  intensidad  de  las  diversas  fuerzas  es  propor- 
cional a  la  longitud  o  al  grosor  de  las  mismas. 


ANALISIS  DEL  CAMPO  DE  FUERZAS 


Fuerzas  Restrictivas 


r 

Solución 
al 

problema 


Mediante  técnicas  de  búsqueda  de  consenso,  se 
proponen  el  máximo  numero  de  fuerzas  posibles, 
tanto  impulsoras  como  restrictivas.  Posteriormen- 
te se  ordenan  las  fuerzas  y  se  les  otorga  la  mag- 
nitud (largo  y  grosor)  relativa  a  cada  una  de  ellas. 
Por  ultimo  se  dibuja  el  gráfico.  Una  vez  hecho  el 
diagrama,  tendremos  una  clara  exposición  de  los 
eventos  que  favorecen  o  comprometen  el  éxito 
de  tal  forma  que  podremos  tenerlos  en  cuenta 
para  elaborar  las  estrategias  pertinentes. 


3 


arrilla  de  análisis 


Fuerzas  Impulsoras 


Esta  técnica  se  basa  en  clasificar  los  elementos  o 
problemas  de  forma  positiva  o  negativa  con  res- 
pecto a  cuatro  criterios  de  decisión,  ayudando  de 
esta  forma  a  formular  recomendaciones  sobre 
prioridades  de  actuación.  Los  criterios  son: 

Importancia  del  problema 

Relación  demostrada  entre  causa  y  problema 

Capacidad  técnica  de  actuar 

Posibilidad  de  éxito. 

A  partir  de  la  posición  obtenida  en  la  parrilla  ob- 
tenemos una  prioridad  en  la  recomendación  que 
puede  ser  utilizada  para  la  toma  de  decisiones  con 
respecto  a  las  acciones  correctoras  que  deben 
aplicarse. 


PARRILLA  DE  ANALISIS 


Importancia        Relación  Demos-  Capacidad  Posibilidades  Prioridad 

del  Problema       trada  entre  Causa  Técnica  de  de  Exito  en  la 

y  Problema  Intervención  recomendación 
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ANÁLISIS  DE  LAS  CAUSAS  DEL  PROBLEMA 

Una  vez  definida  la  situación  y  el  proceso  que  se  debe  analizar  y  mejorar  deben 
buscarse  las  causas  que  producen  su  mal  funcionamiento,  lo  que  se  conoce  como 
identificar  y  aislar  el  problema.  Una  misma  manifestación  del  problema  puede  estar 
producida  por  múltiples  causas.  Es  conveniente  identificarlas  y  medir  la  influencia 
de  cada  una  de  ellas  para  tratar  a  aquellas  mas  frecuentes. 

Para  el  análisis  de  las  causas  pueden  utilizarse  las  herramientas  o  instrumentos 
para  la  mejora  de  la  calidad  que  se  describen  a  continuación  (diagrama  de  ishikawa 
,  diagrama  de  flujos  y  diagrama  de  paretto). 

Cuando  termine  esta  fase,  se  debe  ser  capaz  de  responder  las  siguientes  preguntas: 

■  Que  está  fallando  ? 
m     Donde  ? 

■  Como  lo  sabemos  ? 

Para  facilitar  el  análisis  de  las  posibles  causas  y  dilucidar  su  solución  es  útil  clasi- 
ficarlas como  se  muestra  a  continuación. 


Causas  que  dependen  de  los  clientes  ex- 
ternos (usuarios  del  servicio  de  salud): 

Definición:  Son  las  debidas  al  cliente  en  forma 
exclusiva,  sin  que  se  identifiquen  factores  que 
dependan  del  profesional  o  de  la  organización. 
Tienen  que  ver  con  el  nivel  cultural  y 
socioeconómico  de  la  población,  su  capacidad 
de  autocuidado  y  su  estado  de  salud. 

Mejora:  Son  causas  con  un  abordaje  difícil  pero 
a  las  que  nos  podemos  adaptar.  Es  necesario 
revisar  las  causas  clasificadas  en  éste  apartado 
y  determinar  si  realmente  sólo  dependen  del  clien- 
te y  la  organización  sanitaria  no  puede  realizar 
nada  para  solucionarlas. 

Causas  que  dependen  del  personal  (perso- 
nal del  servicio  de  salud) 

Definición:  Son  las  causas  que  dependen  del 
personal  que  trabaja  en  el  servicio  de  salud.  En 
forma  esquemática  suelen  responder  a  dos  moti- 
vos: Déficit  de  actitud  o  causas  que  afectan  la 
competencia  cientificotécnica  del  personal  (falta 
de  conocimientos  o  habilidades  técnicas). 

En  ocasiones  cuando  afectan  a  un  grupo  de  per- 
sonas es  difícil  saber  si  dependen  de  ellas  o  de 
la  organización  interna. 

Mejora:  Las  causas  por  falta  de  conocimiento  o 
habilidades  técnicas  se  solucionan  con  formación 
y  entrenamiento.  Los  déficit  de  actitud  son  de 
solución  mas  complicada.  Aunque  reconocer  su 
existencia  suele  generar  conflicto  dentro  del  equi- 
po, se  deben  afrontar  con  diálogo,  justificaciones 
razonadas,  buen  entendimiento  y  paciencia.  Las 
medidas  punitivas  o  incentivadoras  no  son  comu- 
nes en  nuestro  sistema  sanitario. 

Causas  que  dependen  de  la  organiza- 
ción interna 

Definición:  Son  las  que  dependen  de  la  organi- 
zación del  servicio:  Estrategias  internas,  proto- 


colos y  procedimientos  consensuados,  distribu- 
ción de  funciones  y  responsabilidades,  circuitos 
organizativos,  horarios,  y  adecuación  del  servicio 
a  las  necesidades  de  la  población. 

Mejora:  En  proporción  las  causas  organizativas 
son  las  mas  frecuentes  y  de  solución  mas  acce- 
sible. Aunque  puede  costar  implantar  un  cambio 
organizativo,  una  vez  que  se  ha  conseguido  es 
mas  duradero  en  el  tiempo.  Es  frecuente  que  se 
asocien  a  este  tipo  de  causas  otras  de  actitud 
del  profesional,  complicando  su  solución. 

Causas  por  falta  de  recursos  y  estructurales: 

Definición:  Son  las  causas  por  deficiente  estruc- 
tura del  servicio  o  de  recursos  materiales. 

Mejora:  En  primer  lugar  es  necesario  saber  si 
se  pueden  o  no  modificar  estas  causas.  Es  fre- 
cuente encontrar  déficit  que  se  suponen  estruc- 
turales y  que  en  realidad  se  deben  a  un  aprove- 
chamiento incorrecto  de  los  recursos  existentes 
en  el  servicio  por  causas  organizativas,  inadecua- 
ción o  mal  estado  de  loque  se  tiene.  Aveces,  es 
difícil  diferenciar  éstas  causas  de  las  dependien- 
tes de  la  organización  externa  al  servicio  que,  en 
definitiva,  en  la  mayoría  de  los  servicios  que  no 
se  autogestionan,  es  la  que  impone  la  organiza- 
ción a  los  mismos. 

Causas  que  dependen  de  la  organiza- 
ción externa 

Definición:  Tiene  que  ver  con  estrategias,  pro- 
cedimientos o  circuitos  organizativos  de  otros 
niveles  de  la  organización  sanitaria  (oficina  de 
atención  primaria,  área  programática,  hospital 
base  referencial,  servicios  centrales,  profesiona- 
les de  referencia,  dirección  hospitalaria,  etc). 

Mejora:  Por  definición  no  se  pueden  solucionar 
desde  el  nivel  local  (servicio)  ya  que  dependen 
del  exterior.  Aún  así,  estas  causas  deben  ser 
comunicadas  a  quién  tenga  la  responsabilidad  de 
decisión  de  la  situación  y  proponer  soluciones. 
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Técnica  del  diagrama  causa  efecto 


Se  usa  para  desglosar  problemas  en  sus  compo- 
nentes elementales  lo  que  permite  una  mayor  fa- 
cilidad de  interpretación  y  manejo  de  sus  causas. 
Es  un  método  visual  que  simplifica  el  análisis  y 
comprensión  del  problema.  El  efecto  es  el  resul- 
tado obtenido  y  la  causa  es  el  factor  principal  que 
contribuye  al  efecto  obtenido.  Cualquier  efecto 
puede  tener  varias  causas.  La  principal  aplica- 
ción de  este  método  tiene  lugar  en  el  proceso  de 
análisis  del  problema  ya  que  permite  desplegar 
una  gran  cantidad  de  información  sobre  un  efec- 
to (problema)  de  forma  condensada  y  organizada 
e  identificar  las  causas  o  factores  que  contribu- 
yen a  él  agrupándolas  en  categorías  Su  uso  da 
lugar  a: 
Fomentar  la  reflexión 

Relacionar  exhaustivamente  las  causas  que  con- 
curren en  un  problema 

Seleccionar  y  jerarquizar  esas  causas 

Investigar  siguiendo  el  orden  jerárquico  estableci- 
do 

Verificar  los  resultados 

Para  la  construcción  de  este  diagrama  es  nece- 
sario seguir  una  serie  de  etapas: 

Elegir  el  problema  a  resolver  o  las  características 
que  se  deseen  mejorar  y  que  constituirá  el  llamado 
"efecto".  La  forma  de  elegirlo  debe  responder  a  lo 
que  realmente  se  quiere  obtener  o  resolver  y  per- 
mitir el  acuerdo  entre  todos  los  que  van  a  participar 
en  el  análisis  del  problema  de  forma  tal  que  todos 
analicen  el  mismo  efecto  y  puedan  entenderse  en- 
tre ellos. 

Trazar  una  línea  horizontal  que  termine  en  una  pun- 
ta de  flecha  dibujando  a  partir  de  allí  un  rectángulo 
dentro  del  cual  se  escribe  el  problema  o  caracterís- 
tica a  mejorar  (efecto). 

A  continuación  se  hace  una  lista  de  las  posibles 
causas,  mediante  técnicas  como  BrainStorming  o 
Grupo  Nominal,  etc.  A  continuación  se  ordenan, 
estratifican  y  clasifican  estas  posibles  causas  en 
base  a  los  criterios  de  la  tabla  de  causas.  (Usua- 
rios, Organización  Externa,  Organización  Interna, 
Personal  y  Recursos) 

Sobre  la  línea  horizontal,  se  hacen  incidir  otras  in- 
clinadas (ramas  principales)  y  que  apuntan  hacia 
la  misma,  todas  ellas  formando  una  figura  similar 


a  una  espina  de  pescado.  En  los  extremos  de  es- 
tas líneas  se  escriben  las  causas  principales  den- 
tro de  otros  tantos  rectángulos. 

Posteriormente  se  determinan  las  causas  princi- 
pales y  menores,  también  llamadas  concretas, 
porque  son  las  que  definen  o  dan  lugar  a  las  cau- 
sas principales.  Se  agrupan  alrededor  de  la  causa 
principal,  concurriendo  en  ellas  mediante  líneas 
terminadas  en  flechas.  Se  deben  buscar  en  máxi- 
mo numero  posible  de  causas  no  descartando  nin- 
guna mientras  no  sea  analizada. 

Una  vez  determinada  todas  las  causas,  estas  son 
incluidas  en  el  gráfico.  El  resultado  es  comproba- 
do por  todo  el  grupo,  con  el  fin  de  verificar  que  no  se 
ha  incurrido  en  ningún  error. 

En  la  ultima  etapa  se  procede  al  análisis  exhausti- 
vo de  todas  las  causas  con  el  fin  de  ir  eliminando 
aquellas  que  no  afecten  al  problema.  Para  realizar 
este  análisis  es  de  utilidad  el  método  QQDCCP.  De 
este  análisis  se  obtienen  las  causas  mas  proba- 
bles, se  debe  proceder  a  la  toma  de  acciones  que 
se  consideren  oportunas,  poniéndolas  en  practica 
y  verificando  su  efectividad. 

Ventajas:  Ayuda  al  trabajo  en  equipo.  Cada  miem- 
bro de  éste  puede  contribuir  y  los  puntos  de  vista 
de  unos  pueden  sugerir  otros  a  los  demás,  pro- 
fundizando en  el  conocimiento  del  proceso  al  ser 
estudiado  de  forma  global.  Es  una  herramienta 
muy  útil  para  identificar  las  causas  que  influyen 
en  un  problema.  El  diagrama  de  causa-efecto 
ayuda  a  generar  de  forma  estructurada  las  teo- 
rías de  las  causas  de  error  en  el  proceso. 

Inconvenientes:  No  cuantifica.  Es  subjetivo. 

La  técnica  debe  cumplir  una  serie  de  requisitos: 

Heterogeneidad  del  grupo:  Como  toda  técnica  de 
grupo,  para  aumentar  su  creatividad,  conviene  dis- 
poner de  varias  perspectivas  distintas,  lo  que  per- 
mitirá el  aporte  de  un  numero  mayor  de  ideas. 

Sistematización:  El  diagrama  obliga  a  representar 
un  efecto  y  sus  causas  de  forma  ordenada,  tenien- 
do que  asegurarse  de  la  existencia  de  relaciones 
entre  las  causas  y  el  efecto.  Un  diagrama  que  debe 
ser  conciso  y  no  tener  mas  de  6  o  7  causas  princi- 
pales. El  resto  debería  estar  conectadas  como  ra- 
mificaciones de  las  causas  principales. 

Claridad  Visual:  Se  debe  cuidar  la  facilidad  de  lec- 
tura del  diagrama.  Si  se  prevé  que  habrá  gran  can- 
tidad de  causas,  se  debe  subdividir  el  problema  en 
subproblemas,  y  representar  cada  uno  en  hojas 
independientes. 
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Análisis  de  las  causas  del  problema.  Técnica  del  árbol  de  causas  y  efectos) 


Enfoques  v  Métodos 


Técnica  del  árbol  de  causas  y  efectos 


Es  una  técnica  bastante  usual  y  sencilla  cuyo  pro- 
cedimiento consiste  en : 

En  el  centro  de  una  hoja  grande  se  anota  el  proble- 
ma en  forma  de  concepto  y  se  encierra  en  un  rec- 
tángulo. 

A  la  izquierda  del  mismo  se  anota  en  tantas  casi- 
llas como  sea  necesario  las  causas  que  pueden 
dar  origen  al  problema. 

A  la  derecha,  se  colocan  las  casillas  con  los  efec- 
tos que  produce  el  problema. 


De  la  misma  manera  se  organizan  las  causas  y  los 
efectos  de  segundo  orden,  (causas  de  causas  y 
efectos  secundarios  derivados  de  los  primeros 
efectos.) 

A  continuación  se  señalan  las  causas  y  efectos  mas 
importantes  sobre  los  que  es  posible  influir.  Unas 
vez  realizado  todo  esto,  se  obtiene  una  síntesis  cla- 
ra de  la  situación  y  sus  problemas  reales,  lo  que 
seguramente  permitirá  realizar  un  nuevo  plantea- 
miento que  permita  encontrar  una  solución  mas 
adecuada  al  problema. 


Usuarios 


Causas  Secundarias  — 
Causas  Secundarias  - 


Externo 

Causas  Secundarias  - 


Interno 


Causas  Secundarías- 


Causas  Secundarías- 


Causas  Secundarias 


Causas  Secundarias 


PROBLEMA 
(Efecto) 


Causas  Secundarias  - 
Causas  Secundarias- 


Personal 


Recursos 


Causas  Secundarias 


DIAGRAMA  DE  CAUSAS-EFECTOS  o  de  ISHIKAWA  o  de  ESPINA  DE  PESCADO  o  de  FISHBONE 


Causas 
Secundarias 


Causas 
Primarias 


PROBLEMA 


Efectos 
Primarios 


Efectos 
Secundarios 


Mala  política  Sanitaria 


Deficiencias  en  APS 


Mala  atención  domiciliaria 


Desinformacion  Usuarios 


Falta  de  personal 


Falta  rendimiento 


Falta  formación 
Alto  absentismo 


Lugar  inadecuado 
Circuitos  inadecuados 
Falta  definición  roles  | 

Falta  criterios  de  prioridad 


Falta  de  protocolos  \ 


SISTEMA  DE 
SALUD 


JT 


DEMANDA 


INSUFICIEN- 
TES MEDIOS 
PERSONALES 


MALA  INFRA- 
ESTRUCTURA 


PROBLEMA  DE 
METODOS 


Saturación  del 

Servicio  de 
Urgencias  del 
Hospital 


RETRASO  EN 
LA  ATENCION 


INSAnFACQON 
DEL  USUARIO 


INSAnFACCION 
DELPERSONAL 


Problemas  Judiciales 


Mayor  Gravedad 


Mala  imagen 


Mayores  Reclamos 


Mayor  ausentismo 


Menor  Rendimiento 


ARBOL  DE  CAUSAS  Y  EFECTOS 


] 
] 


1 

] 
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ESCOGER  LAS  ACCIONES! 


Una  vez  que  se  tienen  identificadas  a  las  causas  de  los  problemas  ,  deben  elegirse  las  acciones  que  las 
neutralicen  o  solucionen.  Para  ello  es  necesario  considerar  las  distintas  soluciones  y  alternativas, 
implementarlas  y  probarlas,  prevenir  las  "averías  "  y  valorar  las  ayudas  y  resistencias  al  cambio  propuesto. 
(TABLA  36). 

En  la  consideración  de  las  soluciones  pueden  utilizarse  las  siguientes  herramientas:  Análisis  de  las  solucio- 
nes alternativas,  Análisis  de  ayudas  y  resistencia  al  cambio  y  análisis  de  averías.  (Tabla  37  38  39). 

Para  implementar  las  acciones  es  preciso  afectar  a  todo  el  personal.  Es  importante  que  los  cambios  introdu- 
cidos hagan  que  los  procesos  sean  estables,  que  se  reduzca  su  variabilidad  y  que  el  resultado  obtenido 
supere  los  resultados  anteriores. 

Es  mas  efectivo  neutralizar  las  fuerzas  negativas  lo  que  no  descarta  reforzar  las  positivas. 


Acciones  para  el  abordaje  de  los  problemas 


Considerar  las  distintas  soluciones  propuestas 

■  De  cada  causa  analizada  y  tratable  se  proponen  distintas  alternativas  o  soluciones.  Pueden  obtenerse  mediante 
lluvia  de  ideas. 

■  Es  útil  utilizar  una  matriz  de  alternativas  para  la  priorización  de  las  soluciones  que  valora  la  efectividad,  eficiencia, 
factibilidad  y  aceptabilidad  de  cada  una  de  ellas. 

■  De  ésta  se  obtiene  una  serie  de  acciones  a  realizar. 

■  Se  establecen  los  responsables  de  cada  acción 

■  Se  establece  el  período  de  tiempo  para  su  realización 

Implementar  y  probar  la  solución:  Es  útil  realizar  una  prueba  piloto  para: 

■  Identificar  las  posibles  averías  de  la  solución 

■  Hallar  las  potenciales  resistencias  al  cambio  antes  de  su  implementación  definitiva 

■  Preparar  estrategias  para  reparar  las  averías  y  contrarrestar  las  resistencias 

■  Comprobar  que  realmente  se  resuelve  el  problema 

■  Comprobar  que  no  se  inducen  nuevos  problemas 
Modificar  la  resistencia  al  cambio 

■  Identificar  que  nuevos  temores  puede  sentir  la  gente  ante  las  nuevas  propuestas 

■  Estar  atento  ante  posibles  reacciones  que  sugieran  resistencia 

■  Establecer  un  plan  que  pueda  neutralizarlas  ayudados  por  los  que  están  a  favor 

■  El  análisis  de  las  fuerzas  a  favor  y  en  contra  nos  ayuda  a  establecer  la  estrategia  adecuada. 


Análisis  de  las  soluciones  alternativas 


Metodología:  Se  obtiene  una  lista  de  las  posibles  soluciones  mediante  lluvia  de  ideas.  Se  usa  la  matriz  de  la  figura 

■  En  la  primera  columna  se  colocan  las  causas  por  orden  de  frecuencia  de  presentación. 

■  En  la  siguiente  columna,  al  lado  de  cada  causa,  se  colocan  las  soluciones  propuestas,  una  por  columna. 

■  En  la  siguiente  columna,  al  lado  de  cada  solución  registrar  las  acciones  a  realizar 

■  Se  pondera  cada  solución  (escala  de  1  a  4)  en  función  de  los  siguientes  criterios. 

#  Efectividad  de  la  solución:  Potencial  de  la  solución  para  eliminar  la  causa. 

#  Eficiencia  de  la  Solución:  Si  los  beneficios  que  se  obtienen  superan  los  costes  de  la  solución  (directos  e  indirectos) 

#  Factibilidad  de  la  Solución:  Existencia  de  recursos  necesarios,  racionalidad,  legalidad,  posibilidad. 
0  Aceptabilidad  de  la  solución:  A  nivel  de  los  usuarios,  el  personal  y  los  otros  niveles. 

Ventajas:  Simple  de  aplicar.  Permite  priorizar. 

Inconvenientes:  Se  tiende  a  no  utilizar  esta  fase  y  aplicar  los  cambios  de  manera  intuititiva. 


Análisis  de  las  avudas  v  resistencia  al  cambi 


Sirve  para  identificar  todas  las  fuerzas  que  se  oponen  o  favorecen  cada  una  de  las  soluciones  identificadas.  Esto 
permite  establecer  una  estrategia  que  potencie  las  fuerzas  positivas  y  neutralice  las  negativas. 
Metodología: 

■  Identificar  la  solución 

■  Identificar  las  fuerzas  a  favor  y  en  contra  mediante  lluvia  de  ideas 

■  Clasificarlas  según  su  potencia  en  alta,  medias  y  bajas. 

■  Aparejas  las  que  son  similares  en  la  matriz  de  la  figura  13 

■  Preparar  una  estrategia  para  neutralizar  las  fuerzas  negativas  y  potenciar  las  positivas. 
Ventajas:  Simple  de  aplicar 

Inconvenientes:  Alcance  limitado 


Análisis  de  las  averías 


Sirve  para  anticiparse  a  los  problemas  que  pueden  presentar  las  soluciones  escogidas  y  prevenirlos  mediante  una 
estrategia  planificada,  (acción  prevista) 
Metodología:  Se  usa  la  matriz  de  la  figura  14 

■  Se  colocan  las  soluciones  escogidas  en  la  primera  columna 

■  Mediante  lluvia  de  ideas  o  revisando  la  experiencia  previa  se  determinan  que  problemas  prácticos  pueden  presentar- 
se en  la  implementación  de  cada  solución 

■  Se  deciden  las  acciones  a  realizar  cuando  ocurren  las  averías 
Ventajas:  Simple  de  aplicar 

Inconvenientes:  Alcance  limitado 
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TÉCNICAS  DE  RESOLUCIÓN  DE  PROBLEMAS: 

Todo  proceso  de  resolución  de  problemas  debe  seguir  una  serie  de  pasos  o  fases: 

^Identificar  y  reconocer  la  existencia  del  problema.  En  esta  fase,  cuando  nos  enfrenta- 
mos con  un  problema  concreto  se  realiza  la  búsqueda  de  la  información  que  se  encuen- 
tre relacionada  con  el,  lo  que  permitirá  acotarlo  y  reconocerlo  como  tal.  Sin  embargo 
cuando  no  existe  un  problema  concreto,  sino  que  lo  que  se  pretende  es  la  identificación 
de  posibles  problemas  en  un  proceso  de  mejora  continua,  es  en  esta  fase  cuando  se 
realiza  la  búsqueda  e  identificación  de  los  mismos,  empleando  algunas  de  las  técnicas 
ya  vistas.  (BrainStorming,  diagrama  de  las  seis  preguntas,  diagrama  de  flujo,  etc) 

^Determinar  las  posibles  causas  del  problema:  Mediante  las  técnicas  de  identificación 
del  problemas  ya  descriptas  como  el  Grupo  Nominal,  Técnica  de  Delphy  Técnica  6-3-5, 
BrainStorming,  Embalse  de  ideas,  etc. 

^Agruparlas  causas  o  problemas  según  su  origen:  Utilizando  técnicas  como  el  diagra- 
ma causa  efecto  de  Ishikawa,  Árbol  de  causas  efectos,  etc 

^Clasificar  las  causas  p  problemas  en  función  de  su  importancia:  Utilizando 
informadores  claves,  Grupo  Nominal,  etc. 

^Seleccionar  las  causas  o  problemas  mas  importantes,  ya  sea  con  una  valoración 
objetiva,  basada  en  la  frecuencia  de  aparición,  costo,  etc,  o  mediante  la  apreciación  de 
los  componentes  del  grupo  que  participa  en  la  resolución  de  problemas. 

JBuscar  las  soluciones  para  las  causas  o  problemas  seleccionados  en  el  apartado 
anterior,  utilizando  técnicas  del  tipo  BrainStorming,  diagrama  de  las  seis  preguntas,  cua- 
derno colectivo,  BrainWriting,  etc. 

^Seleccionar  la  solución  o  soluciones  mas  idóneas  mediante  la  jerarquización  y 
priorización  de  las  mismas  en  base  a  su  fiabilidad,  rapidez  de  implantación,  economía  e 
impacto  en  la  resolución  del  problema.  En  esta  fase  se  utilizan  técnicas  de  determinación 
de  prioridades. 

^Definir  y  ensayar  el  método  o  sistema  de  control  que  se  va  a  aplicar  para  poder 
determinar  la  efectividad  o  noy  el  impacto  de  la  solución  o  soluciones  seleccionadas  en 
la  fase  anterior. 

^Presentación  a  la  dirección  (responsable  técnico  administrativo),  mediante  un  informe 
detallado  con  el  fin  de  decidir  y  obtener  el  acuerdo  y  apoyo  de  la  misma. 

^Aplicar  la  solución  elegida  y  asegurarse  que  se  están  aplicando  realmente 

^Controlar  que  tras  la  aplicación  de  la  solución  se  ha  alcanzado  el  objetivo  deseado. 

Evaluar  los  resultados  alcanzados,  y  de  esta  forma  favorecer  una  realimentación  del 
proceso.  En  caso  de  no  alcanzar  los  objetivos  marcados  y  deseados,  volverá  comenzar 
con  las  diversas  fases  del  proceso. 

^Generalizar  la  aplicación  de  la  solución  y  continuar  con  la  evaluación  de  los  resulta- 
dos obtenidos. 

Existen  diversos  métodos,  que  con  algunas  diferencias,  intentan  seguir  de  una  forma  estructurada 
las  fases  del  proceso  de  resolución  de  problemas.  A  continuación  se  describen  cuatro  de  los  mas 
estudiados  y  utilizados  en  la  administración  publica. 
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Enfoques  y  Métodos 


(  Técnicas  de  Resolución  de  Problemas.  Método  LEGUP  y  StoryBoard 


J 


Método  LEGUP 


Se  basa  en  que  la  resolución  eficaz  de  problemas  se  puede  resumir  en  cuatro  pasos  como  mínimo 
(Algunos  de  ellos  engloban  varias  de  las  fases  expuestas) 

■  Una  comprensión  compartida  entre  el  sector  y  quien  representa  el  problema,  acerca  de  cómo  se  ve  el 
problema  desde  la  perspectiva  de  este  ultimo.  En  el  caso  de  que  la  resolución  del  problema  se  realice  en 
grupo,  este  punto  incluirá  la  comprensión  del  problema  por  parte  de  todos  los  componentes,  intentando 
conjuntar  la  visión  individual  del  problema  de  cada  uno  de  los  integrantes. 

■  Una  búsqueda  para  encontrar  donde  se  halla  el  origen  del  problema  e  identificar  que  es  lo  que  se  debe 
cambiar 

■  Establecer  objetivos  prácticos  y  medibles  que  sean  adecuados  para  lograr  el  cambio 

■  Seguimiento  continuo  del  cumplimiento  de  los  objetivos  y  de  esta  forma  obtener  una  retroalimentación. 

■  Asegurar  que  la  persona  que  participa  en  la  resolución  del  problema  tenga  los  recursos  necesarios,  tanto 
materiales  como  de  formación  para  poder  cumplir  con  los  objetivos  que  se  han  marcado 

MODELO  BASICO  DEL  MÉTODO  LEGUP: 

■  Escuchar  o  Atender:  el  gestor  escucha  a  quien  presenta  el  problema  e  intenta  ver  el  problema  desde  la 
perspectiva  de  este  ultimo,  es  decir  intenta  ponerse  en  su  lugar  (empatia).  Lo  que  va  a  originar  una  relación 
de  confianza  entre  ambos.  Cuando  se  trata  de  un  grupo  en  esta  etapa  se  armonizan  todos  los  criterios 
individuales  con  el  fin  de  encontrar  un  consenso  constructivo  que  permita  pasar  a  la  siguiente  etapa  de 
exploración  con  un  mínimo  de  garantías.  Esta  armonización  es  mas  fácil  conseguirla  si  cada  elemento 
integrante  del  grupo  es  capaz  de  situarse  en  el  lugar  del  resto  de  los  componentes. 

■  Explorar  o  Buscar  donde  se  halla  el  origen  del  problema.  Búsqueda  que  se  realiza  de  forma  compartida 
entre  el  gestor  y  el  que  presenta  el  problema  o  entre  todos  los  individuos  que  constituyen  el  grupo,  con  el  fin 
de  establecer  su  verdadera  naturaleza  y  lo  que  debe  modificarse  con  el  fin  de  alcanzar  la  solución. 

■  Fijar  objetivos  concretos:  Esta  fijación  se  realiza  entre  todos  de  común  acuerdo.  Los  objetivos  deben  ser 
concretos,  medibles,  que  sean  alcanzables  con  facilidad  y  apropiados  para  permitir  el  cambio  y  por  tanto  la 
solución  del  problema.  El  objetivo  fijado  debe  cumplir  cuatro  puntos  :  Concreto,  Realista,  Observable,  Valioso; 
aspectos  que  no  deben  perderse  de  vista  en  el  momento  de  elegir  los  objetivos,  y  preguntarse  si  cada  uno  de 
ellos  cumple  estos  cuatro  puntos. 

■  Soporte  y  apoyo:  Para  la  persona  que  presente  el  problema,  o  que  tiene  que  resolverlo,  es  importante  que 
este  en  condiciones  razonables  de  alcanzar  los  objetivos  elegidos  en  el  punto  anterior,  pudiendo  necesitar 
formación,  preparación  adicional,  un  cambio  organizativo  en  el  compañía,  etc.  Siendo  interesante  que  posea 
cierta  independencia  para  poder  pactar  u  organizar  ella  misma  la  ayuda  que  necesita. 

■  Seguimiento  y  evaluación.  Es  el  control  que  sirve  para  averiguar  si  los  objetivos  marcados  están  siendo 
alcanzados  y  están  solucionando  el  problema  con  lo  que  se  consigue  una  retroalimentación,  permitiéndo- 
nos cambiar  la  estrategia  elegida  en  caso  de  que  sea  necesario.  Al  mismo  tiempo  facilita  el  reconocimiento 
por  parte  de  los  directivos  cuando  se  alcanza  el  objetivo,  reconocimiento  que  debe  ser  genuino  y  percibido 
como  tal. 


Método  del  Storyboard 


Es  una  metodología  enfocada  al  proceso  de  producción  de  un  producto  o  un  servicio,  y  consta  de  una 
serie  de  pasos  que  permiten  optimizar  la  identificación  y  solución  de  problemas  en  grupo.  Consta  de  las 
siguientes  fases: 

■  Definición  de  requisitos,  necesidades  o  problemas:  Antes  de  comenzar  cualquier  resolución  de  proble- 
mas o  proyecto  de  mejora,  debe  constituirse  el  equipo  o  grupo  que  va  a  realizar  el  estudio  o  analizar  el 
problema. 

#  El  estudio  comienza  en  primer  lugar  por  la  realización  de  un  diagrama  de  flujo  que  plasme  todos  los 
pasos  o  fases  que  tienen  lugar  en  el  proceso  que  hay  que  analizar  o  donde  se  ha  detectado  el 
problema.  Este  diagrama  debe  ser  lo  mas  detallado  posible,  con  la  finalidad  de  evitar  que  pase 
desapercibida  alguna  fase  por  poco  Interesante  que  parezca.  Acontlnuaclón  se  realiza  la  Identifica- 
ción clara  de  los  clientes  y  proveedores  del  proceso.  La  identificación  de  los  clientes  debe  Incluir 
tanto  a  los  Internos  como  a  los  externos,  si  estos  últimos  existen.  Una  vez  identificados  ambos  se 
realizan  una  serle  de  entrevistas  con  el  fin  de  conocer  e  Identificar  sus  necesidades. 

#  Esto  nos  va  a  permitir  conocer  cuales  deben  ser  las  entradas  y  salidas  de  cada  uno  de  los  eslabo- 
nes de  la  cadena  del  proceso  que  estamos  analizando,  lo  que  puede  plasmarse  en  un  diagrama  IPO 
(nombre  que  procede  del  Ingles  IMPUT-PROCESS-OUTPUT),  y  compararlo  con  las  entradas  y  sali- 
das que  están  existiendo  realmente.  La  definición  en  primer  lugar  de  las  necesidades  del  cliente 
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y  posteriormente  los  requisitos  del  proveedor  nos  va  a  asegurar  que  estamos  manteniendo  las  carac- 
terísticas del  servicio  enfocadas  al  cliente. 

*  La  realización  de  esta  fase  por  el  grupo  en  el  que  existen  variedad  de  opiniones,  encargado  del 
estudio,  además  de  ayudar  a  profundizar  en  el  entendimiento  del  proceso,  también  estimula  en 
comienzo  de  la  comunicación  entre  los  miembros  del  grupo.  El  desarrollo  de  una  representación 
gráfica  del  proceso  nos  va  a  permitir: 

*  Conseguir  un  conocimiento  común  por  todo  el  grupo 

*  Identificar  los  pasos  claves  del  proceso 

*  Identificar  las  áreas  o  fases  en  las  que  deben  establecerse  controles 

*  Identificar  que  pasos  se  hallan  fuera  del  proceso  y  si  son  necesarios  o  no 

*  Identificar  que  pasos  pueden  ser  eliminados  o  no 

■  Recogida  u  Clasificación  de  Datos:  En  base  a  los  resultados  obtenidos  en  la  fase  anterior,  en  algunas 
ocasiones  puede  ser  necesario  realizar  una  recogida  de  datos  con  el  fin  de  identificar  con  mas  claridad  los 
pasos  críticos.  Una  vez  determinado  que  datos  queremos  obtener  y  obtenidos  estos,  se  pueden  organizar 
y  clasificar,  una  buena  forma  de  resumirlos  y  presentarlos  es  mediante  la  utilización  de  gráficos. 

■  Listar  y  priorizar  oportunidades  de  mejora:  Basándose  en  las  fases  anteriores  (entrevistas,  diagramas  de 
flujo,  diagrama  IPO,  los  datos  recogidos,  etc),  el  grupo  identifica  y  realiza  una  lista  de  oportunidades  de 
mejora  que  se  plasmaran  posteriormente  en  una  matriz  de  selección  de  oportunidades: 


Problema 

Apoya  los 
de  la  organi- 
zación ? 
(SI  /  NO) 

Tiene  valor 
para  los 

usuarios  ? 
(SI  /  NO) 

Puede 
realizarse  ? 

(SI  /  NO) 

Tiene 
fecha 
limite  ? 

Ahorro 
estimado 

Coste 
estimado  de 
aplicación  ? 

Otros 

■  Definir  los  objetivos  de  mejora:  Usando  la  información  que  se  ha  generado  con  la  matriz  de  solución  de 
oportunidades,  el  grupo  determina  que  oportunidad  de  mejora  posee  una  mayor  probabilidad  de  éxito  para 
conseguir  el  objetivo  (solucionar  el  problema,  mejorar  el  proceso,  etc) 

■  Analizar  u  seleccionar  la  causa  principal  mas  significativa:  Cuando  el  grupo  ha  identificado  la  oportunidad 
de  mejora  sobre  la  que  hay  que  trabajar  y  ha  definido  el  objetivo  de  mejora,  es  el  momento  de  analizar  las 
causas  o  razones  potenciales  que  se  oponen  a  la  consecución  del  objetivo.  Para  la  realización  de  esta  fase, 
la  herramienta  que  se  utiliza  es  el  diagrama  causa  defecto  y  que  se  desarrolla  mediante  una  sesión  de 
BrainStorming.  Cuando  se  ha  confeccionado  la  lista  de  causas  potenciales  hay  que  determinar  sobre  cual 
de  ellas  hay  que  comenzar  a  incidir  o  trabajar.  Siendo  necesario  en  ocasiones  volver  a  realizar  una  nueva 
recogida  de  datos.  Para  seleccionar  la  causa  mas  significativa  se  pueden  usar  métodos  como  el  diagrama 
de  Paretto,  Curva  ABC,  etc. 

■  Buscar  posibles  soluciones:  El  grupo  se  reúne  y  realiza  una  nueva  sesión  de  BrainStorming.  Con  la  lista  de 
posibles  soluciones  generadas  se  realiza  un  diagrama  de  campos  de  fuerza,  lo  que  nos  permitirá  tener  las 
fuerzas  que  se  oponen  a  la  solución  y  las  que  la  facilitan  o  favorecen. 

■  Seleccionar  la  mejor  solución:  Cuando  el  grupo  ha  identificado  varias  posibles  soluciones,  el  próximo 
paso  es  realizar  la  selección  de  la  solución  que  ellos  consideran  mas  efectiva  y  concentrar  los  esfuerzos 
sobre  ella.  Para  realizar  esta  selección  se  desarrolla  la  matriz  de  selección  de  la  solución. (figura) 


Posibles  Soluciones 

Costos  de  aplicación 

Ahorros  y  ganancias 

Posibilidad  de  éxito 

Porcentaje  de  causa 
principal  solucionado 
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Aplicar  la  solución:  Para  lo  cual  se  debe  realizar  un  plan  de  acciones  para  su  aplicación,  en  el  que  se 
identifican  que  tareas  y  actividades  deben  realizarse,  quien  es  el  responsable  de  las  mismas,  cuando 
deben  realizarse  (comienzo  y  final),  y  los  resultados  que  se  espera  obtener. 


QUE 

(Tarea,  Actividad) 


QUIEN  LA  REALIZA 
(Responsable) 


CUANDO 
(Inicio  y  Finalización) 


RESULTADOS  ESPERADOS 


Tarea  1 


Tarea  2 


Tarea  3 


Tarea  4 


Tarea  5 


Evaluar  la  eficacia  de  las  soluciones  adoptadas:  Es  fundamental  establecer  controles  que  permitan  obte- 
ner una  evaluación  continua  para  averiguar  el  efecto  que  tiene  la  solución  que  se  ha  aplicado.  En  ocasiones 
puede  ser  interesante  su  representación  gráfica,  con  el  fin  de  poder  tener  una  visión  mas  clara  y  general. 


SECUENCIA  DEL  METODO  STORYBOARD 


Seleccionar  y  Analizar  un  proceso 
Seleccionar  un  paso  clave  del  mismo 


Recogida  de  Datos  ? 


Definir  requerimientos  del  usuario  y  pro- 
veedor para  la  entreada  y  salida  del  paso 
clave 


Recogida  de  Datos 


BrainStorming  para  identificar  los  factores 
que  influyen  en  el  paso  clave  y  las  poten- 
ciales causas  de  defecto 


Recogida  de  Datos  ? 


Seleccionar  un  factor  y  su  causa.  Analizar 
la  causa  para  desarrollar  alguna  solución 
potencial  de  mejora 


Diagrama  de  Causa-Efecto 


Recogida  de  Datos 


Seleccionar  y  planificar  la  aplicación  de  la 
solución.  Establecer  controles  para  el  se- 
guimiento continuo  del  proceso. 


Diagrama  de  Campo  de  Fuerza 


1 

2 

3 

6  ||  7  ||  8 
Plan  de  Acción 


90 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


AsociadonSantafesimdeMedcimCjeneialyFai'niliar 


Enfoques  v  Métodos 


erramientas  para  el  Abordaje  de  Problemas 


c 


Técnicas  de  Resolución  de  Problemas.  Método  PDCA  y  QC  Story.  J 


Método  PDCA  y  QC  Story 


En  la  base  de  todo  proceso  de  gestión  se  encuentra  el  método  PDCA  (Plan-Do-Check-Act),  también 
denominado  rueda  de  Deming  o  ciclo  de  Stewhart,  que  constituye  un  buen  método  de  búsqueda  y 
resolución  de  problemas. 

■  FASE  PLAN:  En  éste  método  por  lo  primero  que  debe  empezarse  en  por  la  fase  del  plan.  Ante  todo  hay  que 
individualizar  el  problema,  es  decir  recoger  datos  para  conocerlo  mejor,  para  definir  objetivos  y  para  indivi- 
dualizar los  contornos  precisos  del  problema.  Una  vez  hecho  esto  se  debe  pensar  en  una  hipótesis  de 
solución,  para  lo  cual  se  deben  estudiar  las  relaciones  de  causa  efecto,  definir  las  causas  prioritarias  y  las 
acciones  correctivas.  En  resumen  se  debe  elaborar  (planificar)  un  diseño  de  la  solución  del  problema,  este 
diseño  es  de  carácter  teórico  ya  que  todavía  no  se  ha  comprobado  con  los  hechos. 

■  FASE  DO:  A  continuación  se  pasa  a  la  fase  Do,  es  decir  se  deben  realizar  pruebas  que  confirmen  que  el 
diseño  o  hipótesis  de  la  fase  Plan  es  correcto.  Para  esto  se  deben  poner  a  punto  pruebas  indicando  la 
manera  en  que  se  deben  desarrollar  y  explicarlas  a  quien  debe  realizarlas.  Esta  fase  termina  cuando 
finalizan  las  pruebas. 

■  FASE  CHECK:  Posteriormente  se  desarrolla  la  fase  Check,  en  la  que  se  compara  el  diseño  o  hipótesis  con 
el  resultado  de  las  pruebas.  Esta  fase  es  fundamental,  y  debe  realizarse  con  gran  cuidado,  ya  que  de  ella 
va  a  depender  el  alcanzar  o  no  el  objetivo  deseado,  en  caso  contrario  todo  el  esfuerzo  realizado  no  servirá 
de  nada. 

Tras  la  verificación  de  la  fase  Do  mediante  la  fase  Check,  pueden  aparecer  dos  situaciones: 

■  Una  es  cuando  se  confirma  el  diseño  o  hipótesis,  con  lo  cual  se  ha  conseguido  el  propósito.  Pero  el  trabajo 
no  finaliza  aquí,  ya  que  este  éxito  ha  tenido  lugar  en  la  fase  experimental,  por  lo  que  hay  que  hacerlo  mas 
estable  generalizando  su  aplicación,  es  decir  pasar  a  la  fase  Act,  que  implica  la  generalización  de  la 
solución  y  establecer  las  condiciones  que  permitan  mantenerla,  y  extenderlas  si  es  posible  a  otras  áreas 
con  el  fin  de  aprovechar  mejor  el  trabajo  realizado. 

■  La  otra  situación  se  produce  cuando  las  pruebas  no  confirman  el  diseño  o  la  hipótesis,  por  lo  que  se 
deberá  comenzar  otro  ciclo,  volviendo  a  comenzar  una  nueva  fase  de  Plan,  aunque  esta  Serra  mas  precisa 
pues  se  partirá  de  la  experiencia  del  primer  ciclo.  Este  ciclo  se  repite  tantas  veces  como  sea  necesario, 
hasta  que  se  consiga  alcanzar  el  objetivo  propuesto. 

El  método  PDCA,  como  instrumento  de  resolución  de  problemas,  puede  desarrollarse  según  un  proce- 
dimiento similar  al  desarrollo  de  una  historia  y  resulta  ser  un  método  rápido  y  seguro  si  se  aplica  en 
estricto  orden,  lo  que  va  a  permitir  obtener  resultados  significativos.  Se  compone  de  siete  fases: 

■  Individualización  del  Problema:  (Problema).  La  elección  del  problema  que  se  va  a  afrontar  esta  en  función 
de  las  prioridades  que  se  hayan  establecido.  Al  problema  hay  que  afrontarlo  conociéndolo  de  la  forma  mas 
completa  posible.  Para  lo  que  se  debe  reconstruir  su  evolución  en  el  tiempo,  indicando  concretamente  los 
resultados  negativos  que  genera  y  las  posibilidades  de  mejora,  éstas  últimas  se  deben  expresar  en  forma 
de  objetivos  para  que  puedan  ser  aplicados.  El  fin  de  esta  fase  es  esclarecer  la  importancia  del  problema 
para  aumentar  el  conocimiento  y  compromiso  de  las  personas  que  tienen  que  afrontar  la  solución. 

■  Reconocimiento  de  las  características  del  problema:  (Observación).  Como  norma  general,  todo  proble- 
ma contiene  los  elementos  necesarios  para  su  solución,  pero  hay  que  saber  encontrarlos.  El  objetivo  de  la 
observación  es  descubrir  las  causas  del  problema  mirándolo  desde  diversos  puntos  de  vista.  La  forma  mas 
frecuente  es  considerar  el  problema  desde  cuatro  ángulos  distintos:  Tiempo,  Lugar,  Tipo  y  Manifestaciones, 
para  comprobar  como  varia  el  problema  en  función  de  estos  puntos  de  vista.  Los  resultados  de  esta  fase  son 
útiles  para  la  fase  siguiente. 

■  Búsqueda  de  las  causas  principales:  (Análisis).  Esta  fase  se  dirige  a  descubrir  y  posteriormente  priorizar 
las  causas  mas  importantes  para  poder  concentrar  el  esfuerzo  sobre  las  mismas.  Para  llegar  a  determinar 
estas  causas  principales  se  parte  del  diagrama  causa-efecto  que  incluya  todos  los  elementos  ligados  al 
problema,  eliminándose  los  que  en  la  fase  anterior  (observación)  han  resultado  carentes  de  influencia. 
Las  restantes  causas  se  analizan  a  fondo  después  de  determinar  cuales  son  las  prioritarias. 

■  Acciones  para  eliminar  las  causas:  (Acción).  Las  acciones  pueden  dirigirse  a  corregir  algo  que  ya  se  ha 
verificado  o  a  prevenir  una  causa,  pero  siempre  teniendo  en  cuenta  los  efectos  colaterales  que  se  derivan 
de  la  aplicación  de  la  acción  correctora. 

■  Confirmación  de  la  eficacia  de  las  acciones  correctoras:  (verificación).  Esta  fase  nos  va  a  indicar  si  las 
medidas  adoptadas  han  prevenido  de  forma  eficaz  la  repetición  del  problema.  Para  esto  es  preciso  com- 
parar la  situación  antes  y  después  de  la  aplicación  de  la  acción  correctora,  es  decir  se  deben  usar  siempre 
los  mismos  parámetros  de  valoración. 

■  Eliminación  permanente  de  las  causas:  (Estandarización). Para  evitar  que  se  repita  la  aparición  del  proble- 
ma en  necesario  generalizar  y  estandarizar  las  acciones  correctoras,  procurando  que  todas  las  personas 
que  se  hallen  involucradas  en  dichas  acciones  correctoras  las  consideren  como  parte  integrante  de  su 
quehacer  diario,  siendo  importante  la  utilización  de  la  técnica  de  las  seis  preguntas  para  analizar  correcta- 
mente los  apartados  que  se  deben  definir. 

■  Examen  de  las  actividades  y  planificación  del  trabajo  futuro:  (Conclusiones).  En  las  conclusiones  se 
resumen  todas  las  actuaciones  realizadas  y  los  problemas  que  todavía  no  se  han  resuelto,  lo  que  facilita 
la  planificación  de  las  futuras  intervenciones,  las  cuales  podrán  ser  parte  de  un  nuevo  proceso.  Para 
finalizar  es  necesario  un  auto  análisis  del  proceso  desarrollado,  lo  que  ayudara  también  a  la  puesta  en 
marcha  de  intervenciones  posteriores,  con  la  finalidad  de  evitar  los  problemas  que  hayan  surgido  en  el 
mismo. 
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Es  una  técnica  desarrollada  para  encuadrar,  gestionar  y  realizar  proyectos  de  mejora  o  solución  de 
problemas,  que  permite  la  participación  de  un  gran  numero  de  personas  manteniendo  una  buena  efica- 
cia y  calidad.  Este  método  se  basa  en  tres  cuestiones  fundamentales: 

■  Concentrarse  en  aspectos  específicos  del  problema 

■  Tener  siempre  en  cuenta  los  problemas  y  las  acciones  para  evitarlos  (concepto  de  gestión  visual) 

■  Gestionar  la  mejora  "In  situ",  es  decir  donde  se  genera  la  perdida  o  el  problema. 

Tiene  como  finalidad  afrontar  y  eliminar  cualquier  tipo  de  problema  que  se  produce  en  el  servicio  y  se 
basa  en  tres  técnicas: 

■    Etapa  de  análisis  ■    Diagrama  CEDAC  ■    Etapa  de  desarrollo 

Etapa  de  análisis. 

La  etapa  de  análisis  tiene  como  fin  la  codificación  del  origen  del  problema,  para  posteriormente  aplicar, 
de  forma  eficaz,  las  acciones  para  eliminarlo.  Se  basa  en  una  matriz  de  doble  entrada  en  la  que  se 
comparan  las  dos  partes  involucradas  (usuario  y  proveedor)  en  el  problema,  con  el  método  para  preve- 
nir el  problema. 

En  el  cruce  de  los  dos  niveles  de  conocimiento  del  problema,  que  caracterizan  a  cada  una  de  las  partes 
involucradas,  determina  la  identificación,  sobre  la  matriz,  de  una  serie  de  situaciones  posibles,  que  se 
reagrupan  en  cuatro  grupos  diferentes: 

■  situación  A:  El  método  esta  establecido  y  todos  los  interesados  lo  conocen  y  aplican.  Es  la  situación  ideal 
y  no  es  necesario  el  análisis. 

■  situación  B:  El  método  correcto  y  adecuado  esta  establecido  y  es  conocido  por  todos  pero  algunos  no  lo 
aplican  correctamente  o  de  forma  continuada.  Dentro  de  esta  situación  se  incluyen  los  problemas  ligados 
a  errores  humanos,  negligencias  intencionadas,  falta  de  tiempo,  distracciones,  etc. 

■  situación  C:  El  método  correcto,  esta  establecido,  pero  algunas  personas  involucradas  no  lo  conocen 
plenamente.  Ello  se  debe  a  una  ausencia  de  información  o  comunicación. 

■  situación  D:  El  método  adecuado  no  ha  sido  establecido  y  por  lo  tanto  nadie  lo  conoce. 

La  etapa  de  análisis  nos  ofrece  una  visión  cualitativa  de  la  distribución  de  los  efectos  en  las  diferentes 
situaciones,  (zonas  B,C  y  D) 

Etapa  de  desarrollo 

La  etapa  de  desarrollo  sirve  para  desarrollar  posteriormente  el  análisis  de  las  situaciones  en  las  que  el 
método  correcto  esta  definido  pero  todavía  no  se  conoce  o  aplica  correctamente,  (zonas  B  y  C)  y  se 
desarrolla  con  técnicas  especificas  como: 


Diagrama  CEDAC 

El  diagrama  CEDAC  se  aplica  a  la  zona  D,  es  decir  donde  no  esta  definido  el  método  correcto  y  por  lo 
tanto  existen  posibilidades  de  mejora  evidentes.  Este  diagrama  es  un  instrumento  y  al  mismo  tiempo  una 
forma  de  organización  para  poder  gestionar  proyectos  de  mejora  y  resolución  de  problemas.  En  el  se 
aplica  la  lógica  de  la  técnica  del  diagrama  causa  efecto,  pero  permitiendo  la  participación  de  un  gran 
numero  de  individuos  y  acelerando  el  análisis  de  las  causas  y  de  las  contribuciones  realizadas  por  ellos. 

En  una  primera  fase  el  diagrama  se  representa  como  un  diagrama  causa-efecto  clásico,  pero  en  el  que 
se  reúne  al  mismo  tiempo  el  estudio  de  las  causas  (aspecto  descriptivo)  y  la  aportación  de  soluciones. 
Se  realiza  en  un  panel  que  se  sitúa  en  el  lugar  donde  se  quiere  afrontar  y  solucionar  el  problema  o 
perdida.  Debe  ser  visible  para  todos  y  todos  tener  la  posibilidad  de  participar.  Lo  que  aumenta  su 
potencia  es  que  en  el  lado  de  los  efectos  se  representan  los  indicadores  seleccionados  en  forma  de 
gráficos,  tablas,  histogramas,  etc,  que  permiten  ver  diariamente  la  evolución  del  problema  que  se  esta 
analizando.  Lo  que  permite  que  todas  las  personas  interesadas  en  el  problema  estén  siempre  al  corrien- 
te de  su  evolución.  Este  lado  de  las  causas  esta  abierto  a  cualquier  participación. 


■  Aprendizaje  sobre  el  error 

■  Análisis  de  las  capacidades 


■   Análisis  del  error  humano 


■    Gestión  DIA  a  DIA 
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Cualquier  forma  de 
Problema 


UTILIZACION  DEL  SISTEMA  CEDAC 


Etapa 

de  Análisis 

SITUACION  D 

El  método  correcto  no 
esta  definido 


APLICACION  DEL 
DIAGRAMA  CEDAC 


SITUACIONES  ByC 

El  método  es  correcto  y  esta 
definido  pero  no  esta  puesto 
en  practica  o  totalmente  defi- 
nido. ^ 

ETAPA  DE  rjESARRO- 

Aprendizaje  sobre  el  error 
Análisis  del  error 
Análisis  de  la  Fiabilidad 
Sistema  de  Gestión  Visual 


STION  DEL  DIA  A 


\  "O 

\  w 
\  V 
\  > 

\  ° 

Usuario  \" 

Método  para 
prevenir  el  problema 

Conocido 

No 
Conocido 

Realizado 

No 
Realizado 

Método  para 
prevenir  el  problema 

No 
Conocido 

Conocido 

No 
Realizado 

Realizado 

Una  vez  que  se  han  identificado  las  ramas  principales,  cualquier  persona  puede  señalar  mediante  una 
nota  firmada  (para  futuras  aclaraciones),  cuales  son  las  causas  encontradas  o  cuales  considera  signifi- 
cativas. Al  mismo  tiempo  con  una  nota  en  un  papel  de  un  color  diferente,  podrá  indicar  una  posible 
solución  al  problema. 

Por  lo  tanto,  si  en  un  lado  (lado  de  las  causas)  tenemos  los  problemas  y  las  propuestas  de  solución,  y  en 
el  otro  los  indicadores,  es  posible  comprobar  la  evolución  de  estos  indicadores  cuando  se  aplica  alguna 
de  las  acciones  correctoras  propuestas. 

Con  el  CEDAC  no  es  necesario  asistir  a  reuniones  periódicas  para  poder  contribuir,  ya  que  la  contribu- 
ción se  realiza  cuando  aparece  la  idea,  lo  que  evita  el  riesgo  del  olvido  y  como  consecuencia  de  todo 
adquiere  una  mayor  rapidez.  En  resumen  este  diagrama  permite: 

La  gestión  del  método  se  desarrolla  a  trabes  de  siete  fases: 

■  Definición  de  los  parámetros:  que  se  deben  medir  y  valorar  para  observar  el  resultado  de  las  acciones 
correctivas  y  de  mejora  emprendidas  (Indicadores).  Es  muy  importante  identificar  los  parámetros  mas 
representativos  del  problema  que  hay  que  resolver,  ya  que  se  debe  permitir  detectar  las  variaciones  que  se 
produzcan  en  el  resultado  final  al  aplicar  las  distintas  acciones  correctoras  que  se  haya  decidido  aplicar  en 
el  proceso.  Posteriormente  estos  parámetros  se  representan  a  trabes  de  gráficos  con  el  fin  de  facilitar  su 
observación  (diagrama  de  puntos,  paretto,  etc) 

■  Definición  de  la  frecuencia  recogida:  de  los  indicadores  de  rendimiento.  Para  garantizar  la  eficacia  del 
diagrama,  y  que  los  resultados  de  las  acciones  se  plasmen  a  "tiempo  real"  el  intervalo  de  tiempo  entre  dos 
datos  sucesivos  debe  ser  lo  mas  breve  posible. 

■  Definición  de  Objetivos  a  alcanzar  en  los  indicadores  de  rendimiento  seleccionados  en  la  primera  fase. 
Cada  indicador  debe  tener  un  objetivo  bien  expresado  en  el  gráfico.  Si  se  considera  debe  expresarse  el 
periodo  de  tiempo  en  el  que  debe  alcanzarse  el  objetivo.  Una  vez  terminada  esta  fase,  se  realiza  la  prepa- 
ración del  gráfico  o  panel.,  se  coloca  en  el  lugar  establecido  y  se  explica  a  todos  los  interesados  como 
leerlo,  cuales  son  los  objetivos,  etc.  Y  se  actualizan  de  forma  sistemática  todos  los  gráficos  según  la 
frecuencia  de  recogida  de  datos  de  la  primera  fase. 

■  Recogida  de  las  tarjetas  de  las  causas:  El  líder  CEDAC  debe  estimular  a  todas  las  personas  que  se 
interesen  por  el  problema  a  realizar  aportes  mediante  tarjetas  de  las  causas  es  decir  los  obstáculos  que 
impiden  alcanzar  el  objetivo.  Todo  el  mundo  puede  hacer  sugerencias,  siendo  muy  importante  la  participa- 
ción del  mayor  numero  posible  de  individuos,  con  el  fin  de  posibilitar  la  aparición  del  mayor  numero  de 
ideas  posible. 
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"Herramientas  para  el  Abordaje  de  Problemas 

Enfoques  y  IVIi;  iodos 

(  Técnicas  de  Resolución  de  Problemas 

FASES  PARA  CONSTRUIR  UN  DIAGRAMA  CEDAC 


Gk  Estandarización  y 

w  Confirmación  Eficacia. 


Recursos 


Q  Parámetro  Objeto  de  Mejora 


Objetivo  a  alcanzar 


A  Tiempo 

Q  Intervalo  de  Recogida  de  Datos 


LADO  DE  LAS  CAUSAS 


LADO  DE  LOS  EFECTOS 


I  Recogida  de  las  tarjetas  de  las  ideas  de  mejoras  o  de  soluciones:  Se  debe  estimular  a  las  personas 
involucradas  en  el  problema  a  pensar  como  superar  /  eliminar  los  obstáculos  que  se  identifican  en  las 
tarjetas  de  las  causas.  Las  acciones  correctoras  se  anotan  en  las  tarjetas  de  ideas  de  mejoras  o  solucio- 
nes, siendo  estas  ultimas  de  distinto  color  que  las  de  las  causas. 

I  Solución  y  comprobación  de  las  ideas  de  mejora  o  soluciones:  Cada  una  de  estas  tarjetas  se  analiza  y 
evalúa  en  profundidad,  a  trabes  de  reuniones  del  líder  con  las  personas  que  se  demuestran  mas  idóneas 
para  el  análisis  de  las  acciones  correctoras  y  las  personas  que  entregan  las  tarjetas.  El  resultado  de  la 
valoración  se  coloca  en  el  tablón  o  panel  a  la  vista  de  todos. 

I  Definición  y  aplicación  de  nuevos  estándares:  Una  acción  de  mejora  o  solución  probada  se  considera 
positiva  o  negativa  en  función  de  la  influencia  que  haya  ejercido  sobre  los  marcadores  de  rendimiento. 
Cuando  una  idea  o  acción  de  mejora  demuestra  su  eficacia  se  aplica  definitivamente  y  se  convierte  en  un 
nuevo  estándar. 


Consideraciones  sobre  el  diagrama  CEDAC 

■  Cuando  se  intentan  definir  estándares  sin  utilizar  el  diagrama  CEDAC  existe 
cierta  tendencia  a  dejarse  influenciar  por  las  ideas  de  aquellos  que  tiene  mas 
autoridad  y  no  necesariamente  por  aquellos  aspectos  o  factores  que  represen- 
tan realmente  el  fenómeno. 

■  Cuando  existen  varias  ideas  de  mejora  para  una  sola  causa,  se  adopta  como 
estándar  aquella  que  produce  una  mejora  mas  significativa,  independientemen- 
te del  nivel  en  la  empresa  del  que  haya  propuesto,  es  decir,  se  garantiza  que 
todos  tengan  la  misma  oportunidad. 

■  El  nivel  de  las  ideas  de  mejora  o  solución  expresadas  en  las  tarjetas,  refleja  el 
conjunto  de  experiencias,  conocimiento  del  trabajo,  tecnología,  técnicas  de  gestión 
y  nivel  de  gestión  y  técnico  del  arrea  involucrada 

■  El  diagrama  CEDAC  no  es  un  instrumento  para  que  las  personas  rellenen 
tarjetas  sino  que  es  una  herramienta  de  toma  de  decisiones  que  permite  partici- 
par a  todos  los  integrantes  del  servicio. 
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Objetivos 


■  Definir  los  términos  universo  y  muestra  y  deter- 
minar sus  características 

■  Diferenciar  lo  que  es  una  unidad  de  estudio  u 
observación  y  una  unidad  muestral. 

■  Describir  los  diferentes  tipos  de  muestreo. 

■  Analizar  algunos  elementos  a  tener  en  cuenta  al 
decidir  sobre  el  tamaño  de  una  muestra. 

■  Describir  los  pasos  a  seguir  en  la  selección  de 
la  muestra. 

■  Comparar  las  características  básicas  de  la  mues- 
tra en  estudios  cuantitativos  y  cualitativos. 

■  Discutir  algunas  de  las  estrategias  que  se  utili- 
zan en  la  investigación  cualitativa  para  seleccio- 
nar muestras  adecuadas. 


Conceptos  básicos 


Otro  elemento  que  debe  plantearse  claramente 
en  el  diseño  metodológico  del  análisis  de  la 
situación  de  salud  es  la  población  o  grupo  en  que 
se  realizará  la  investigación.  Al  respecto,  se  utili- 
zan los  términos  "universo"  y  muestra',  ambos 
relacionados  entre  sí: 

Universo 

Es  el  conjunto  de  individuos  u  objetos  de  los  que 
se  desea  conocer  algo  en  una  investigación.  Fayad 
Camel  lo  define  como  la  totalidad  de  individuos  o 
elementos  en  los  cuales  puede  presentarse  de- 
terminada característica  susceptible  de  ser  estu- 
diada. Polit/Hungler,  la  definen  como  toda  la  agre- 
gación o  cúmulo  de  casos  que  cumple  con  un  con- 


"...  el  universo  es  el  grupo  de  elementos  al  que  se 
generalizarán  los  hallazgos  por  esto  es  importan- 
te identificar  correctamente  la  población  desde 
el  inicio  del  estudio  y  hay  que  ser  específicos  al 
incluir  sus  elemento  ... " 


junto  predeterminado  de  criterios.  El  universo  o 
población  puede  estar  constituida  por  personas, 
animales,  registros  médicos,  los  nacimientos,  las 
muestras  de  laboratorio,  los  accidentes  viales, 
entre  otros.  El  universo  es  el  grupo  de  elementos 
al  que  se  generalizarán  los  hallazgos.  Por  esto  es 
importante  identificar  correctamente  la  población 
desde  el  inicio  del  estudio  y  hay  que  ser  específi- 
cos al  incluir  sus  elementos.  Como  ejemplo  se 
puede  analizar  el  caso  de  un  estudio  de  las  carac- 
terísticas de  las  estudiantes  de  la  carrera  de  en- 
fermería. ¿Podrán  incluirse  las  de  estudios  bási- 
cos y  postbásicos?  ¿Las  que  están  inscritas  en  la 
carrera  pero  llevan  sólo  asignaturas  de  estudios 
generales?  ¿Las  de  una  escuela  o  las  de  todas 
las  escuelas  del  país? 

Muestra 

Es  un  subconjunto  o  parte  del  universo  o  pobla- 
ción en  que  se  llevará  a  cabo  la  investigación  con 
el  fin  posterior  de  generalizar  los  hallazgos  al  todo. 
En  la  figura  nro.  19  se  esquematiza  el  concepto 
de  universo  y  muestra  y  su  relación. 

Daniel  define  una  muestra  probabilística  como 
aquella  extraída  de  una  población  de  tal  manera 
que  todo  miembro  de  esta  última  tenga  una  pro- 
babilidad conocida  de  estar  incluido  en  la  mues- 
tra. El  mismo  autor  a  su  vez  plantea  que  de  cual- 
quier población  o  universo  de  tamaño  N,  puede 
extraerse  un  cierto  número  de  muestras  distintas 
de  tamaño  n.  (Siempre  y  cuando  el  tamaño  de  N 
sea  lo  suficientemente  grande  como  para  garan- 
tizar el  muestreo).  Es  por  esto  que  las  poblacio- 
nes pequeñas  en  general  se  toman  en  su  totali- 
dad. 

Unidad  de  observación 

Son  los  elementos  del  universo  en  que  se  medi- 
rán o  estudiarán  las  variables  de  interés. 
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Universo  y  Muestra 


Figura  19:  Conceptos,  Población  y  muestra 


Conjunto  de  elementos 
que  presentan  una 
característica  o 
condición  común  que 
es  el  objeto  de  estudio 


Extracción  de  la  Muestra 


Parte  de  los  elementos 
o  subconjuntos  de  una 
población  que  se  selec- 
ciona para  el  estudio  de 
esa  caracteristica  o 
condición 


Población 


Generalización  de  hallazgos 


Unidad  de  muestreo 

Es  el  elemento  utilizado  para  seleccionar  la  mues- 
tra. En  muchos  casos  la  unidad  de  observación  y 
la  de  análisis  son  la  misma,  pero  hay  casos  en 
que  no  lo  son.  Ejemplo:  si  se  desea  estudiar  las 
infecciones  respiratorias  agudas  (IRA)  en  niños 
menores  de  dos  años  seguramente  no  se  podrá 
tener  información  sobre  cuantos  son,  dónde  vi- 
ven, cómo  se  llaman,  por  lo  que  sería  imposible 
extraer  una  muestra  de  niños.  El  investigador  ten- 
dría que  tomar  una  muestra  de  casas  para  poder 
llegar  a  los  menores  de  dos  años. 


Muestreo 


La  Figura  19  permite  analizar  algunos  de  los  con- 
ceptos básicos  del  muestreo.  En  primer  lugar,  si 
lo  que  se  busca  es  estudiar  algo  en  un  grupo  me- 
nor que  el  total  para  luego  generalizar  los  hallaz- 
gos al  todo,  esa  parte  que  se  estudia  tiene  que  ser 
representativa  del  universo,  es  decir  debe  poseer 
las  características  básicas  del  todo.  Por  ejemplo, 
si  en  el  universo  hay  un  55%  de  mujeres  y  un 
45%  de  hombres,  la  muestra  deberá  aproximarse 
a  esta  proporción.  Es  evidente  que  la  mejor  for- 
ma de  estar  seguro  de  conocer  el  universo  sería 
estudiándolo  todo,  sin  embargo,  esto  no  siempre 
es  posible  o  conveniente;  por  ejemplo,  cuando  el 
universo  es  finito  (cuando  está  constituido  por  un 
numero  delimitado  o  conocido  de  unidades  o  ele- 
mentos) puede  surgir  la  imposibilidad  de  ser  estu- 
diado todo  por  ser  el  universo  muy  grande,  o  por 
no  contarse  con  los  recursos  suficientes  En  el  caso 
de  un  universo  infinito  (cuando  está  formado  por 
una  cantidad  ilimitada  de  unidades),  la  imposibili- 
dad de  estudiarlo  todo  surge  por  no  conocerse  su 
magnitud. 


En  general,  en  la  investigación  se  trabaja  con 
muestras,  y  a  pesar  de  que  no  hay  garantía  de  su 
responsabilidad,  hay  una  serie  de  ventajas  que  se 
pueden  destacar: 

i  Permite  que  el  estudio  se  realice  en  menor  tiem- 
po. 

i  Se  incurre  en  menos  gastos. 

i  Posibilita  profundizar  en  el  análisis  de  las  varia- 
bles. 

i  Permite  tener  mayor  control  de  las  variables  a 
estudiar. 

No  obstante,  dado  que  es  una  muestra,  la  misma 
no  puede  ser  seleccionada  arbitrariamente.  Los 
estudiosos  de  este  campo  han  planteado  algunas 
consideraciones  que  deben  tenerse  presentes  en 
el  proceso  de  muestreo: 

i  Definir  en  forma  concreta  y  específica  cual  es  el 
universo  a  estudiar.  Tal  como  se  mencionó  ante- 
riormente debe  hacerse  una  delimitación  cuida- 
dosa de  la  población  en  función  del  problema, 
objetivos,  hipótesis,  variables  y  tipo  de  estudio, 
definiendo  cuales  serán  las  unidades  de  obser- 
vación y  las  unidades  de  muestreo  en  caso  que 
estas  no  sean  iguales,  (familias,  viviendas,  man- 
zanas, estudiantes,  escuelas,  animales,  u  otros). 
Por  ejemplo,  en  un  estudio  la  familia  o  la  vivienda 
puede  ser  la  unidad  de  muestreo,  pero  el  jefe  de 


"...  si  lo  que  se  busca  es  estudiar  algo  en  un  grupo 
menor  que  el  total  para  luego  generalizar  los  ha- 
llazgos al  todo,  esa  parte  que  se  estudia  tiene  que 
ser  representativa  del  universo,  es  decir  debe  po- 
seer las  características  básicas  del  todo ... " 


AsociadonSantafesimdeMedciiaGeneialyFamiliar 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


97 


Universo  y  Muestra 


"...se  estima  que  una  muestra  es  representativa 
cuando  reúne  las  características  principales  de 
la  población  en  relación  a  la  variable  o  condi- 
ción particular  que  se  estudia  ...  a  veces  es  casi 
imposible  pretender  que  esa  muestra  reúna  todas 
las  características  o  particularidades  de  la  pobla- 
ción ....la  representatividad  de  una  muestra  está 
dada  por  su  tamaño  y  por  la  forma  en  que  el 
muestreo  se  ha  realizado. 


...  una  muestra,  probabilística  o  no,  dependerá  de 
muchos  aspectos  como  los  recursos  disponibles, 
la  heterogeneidad  de  las  variables  y  sujetos  a  es- 
tudiar, la  técnica  que  se  emplee  en  el  muestreo,  el 
tipo  de  análisis  que  se  utilizará,  el  grado  de  preci- 
sión que  deben  tener  los  datos,  entre  otros ... " 


Metodología  de  la  investigación 


y  guarda  relación  con  la  condición  particular  que 
se  estudia. 

■  Los  aspectos  fundamentales  que  se  deben  con- 
siderar en  la  extracción  de  una  muestra  repre- 
sentativa son: 

•  El  sistema  de  muestreo  utilizado. 

•  El  tamaño  de  la  muestra. 

Tamaño  de  la  muestra 

Este  es  un  aspecto  que  genera  inquietud  en  los 
investigadores,  especialmente  los  que  se  inician 
en  este  campo.  El  tratado  del  muestreo  es  un 
tema,  profundo  sobre  el  cual  hay  mucho  escrito  y 


muir  un  anansis  connaoie  ue  ios  cruces  ue  varia- 
bles, para  obtener  el  grado  de  precisión  requerido 
en  la  estimación  de  proporciones,  y  para  probar 
si  las  diferencias  entre  proporciones  son 
estadísticamente  significativas.  Esto  significa  que 
es  necesario  tener  presente  al  momento  de  deci- 
dir el  tamaño  de  la  muestra  el  tipo  de  cuadros  que 
se  elaborarán  y  las  técnicas  estadísticas  que  se 
emplearán. 


familia  puede  ser  la  unidad  de  observación.  Como 
se  dijo  antes,  en  la  mayoría  de  los  casos  ambas 
unidades  coinciden. 

■  La  muestra  a  seleccionar  tiene  que  ser  repre- 
sentativa de  esa  población  para  poder  hacer  ge- 
neralizaciones validas.  Se  estima  que  una  mues- 
tra es  representativa  cuando  reúne  las  caracte- 
rísticas principales  de  la  población  en  relación  a 
la  variable  o  condición  particular  que  se  estudia. 
Nótese  que  se  dice  "características  principales", 
ya  que  a  veces  es  casi  imposible  pretender  que 
esa  muestra  reúna  todas  las  características  o 
particularidades  de  la  población.  La 
representatividad  de  una  muestra  está  dada  por 
su  tamaño  y  por  la  forma  en  que  el  muestreo  se 
ha  realizado. 

A  continuación  se  hace  un  breve  resumen  de  al- 
gunos de  los  aspectos  relevantes  de  la  muestra  y 
el  muestreo: 

■  Cualquier  subconjunto  de  elementos  de  una  po- 
blación es  una  muestra  de  ella. 

■  De  cada  población  puede  extraerse  un  número 
indefinido  de  muestras. 

■  Cuando  se  utiliza  la  muestra  se  pretende  cono- 
cer las  características  de  la  población. 

■  La  muestra  a  estudiar,  debe  ser  representativa 
de  la  población,  pues  este  es  requisito  funda- 
mental para  poder  hacer  generalizaciones  váli- 
das para  la  población. 

■  Muestra  representativa  es  aquella  que  reúne  en 
sí  las  características  principales  de  la  población 


para  lo  cual  se  requiere  conocimiento  de  la  esta- 
dística. Es  nuestra  intención  discutir  algunas  con- 
diciones básicas  a  tener  en  cuenta  al  pensar  so- 
bre el  tamaño  de  la  muestra.  Se  recomienda  al 
que  desee  profundizar  en  este  tema  consultar  tex- 
tos clásicos  sobre  la  materia. 

La  tendencia  de  los  investigadores  que  se  inician 
es  querer  aplicar  una  formula  que  les  indique  cual 
será  el  número  de  sujetos  que  deben  incluir  en  la 
muestra.  Sin  embargo,  no  es  esto  lo  más  impor- 
tante. Una  muestra,  probabilística  o  no,  depende- 
rá de  muchos  aspectos  como  los  recursos  dispo- 
nibles, la  heterogeneidad  de  las  variables  y  suje- 
tos a  estudiar,  la  técnica  que  se  emplee  en  el 
muestreo,  el  tipo  de  análisis  que  se  utilizará,  el 
grado  de  precisión  que  deben  tener  los  datos,  en- 
tre otros. 

El  tamaño  de  la  muestra  debe  definirse  partiendo 
de  dos  criterios:  uno,  los  recursos  disponibles,  que 
fijan  el  tamaño  máximo  de  la  muestra;  el  otro,  los 
requerimientos  del  plan  de  análisis  que  fija  el  ta- 
maño mínimo  de  la  muestra.  Con  relación  al  pri- 
mer criterio  la  recomendación  es  siempre  tomar 
la  muestra  mayor  posible.  La  lógica  nos  indica 
que  entre  más  grande  sea  ésta  mayor  posibilidad 
tendrá  de  ser  más  representativa  y  menor  será  el 
error  de  muestreo,  el  cual  siempre  existe.  En  cuan- 
to al  segundo  criterio,  Fisher  plantea  que  el  tama- 
ño de  la  muestra  deberá  ser  suficiente  para  per- 
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"...  los  recursos  disponibles  fijan  el  tamaño 
máximo  de  la  muestra  mientras  que  los  reque- 
rimientos del  plan  de  análisis  fijan  el  tamaño 
mínimo  de  la  muestra ... " 


Si  se  planea  hacer  cruces  de  variables  se  reco- 
mienda no  tener  menos  de  20  ó  30  casos  en  cada 
una  de  las  subcategorías  de  las  variables  inde- 
pendientes principales.  O  sea,  que  si  se  va  a  ana- 
lizar un  determinado  efecto  en  hombres  y  muje- 
res tendría  que  tenerse  como  mínimo  de  40  a  60 
casos.  Esto  significa  a  su  vez  que  la  variabilidad, 
o  sea  la  proporción  de  casos  que  se  espera  en 
cada  subcategoría  de  la  variable,  tendría  que  ser 
considerada.  Significa  también  que  cuando  los 
fenómenos  son  homogéneos,  las  muestras  reque- 
ridas serán  más  pequeñas,  y  cuando  la  variabili- 
dad es  mayor  se  necesitarán  muestras  más  gran- 
des. 

Resumiendo,  se  puede  destacar  que  lo  importan- 
te no  es  la  proporción  que  la  muestra  representa 
del  total  del  universo,  sino  el  tamaño  absoluto  de 
la  muestra.  Por  ejemplo,  si  se  tiene  una  población 
de  1 00  individuos  habrá  que  tomar,  por  lo  menos 
el  30%  para  no  tener  menos  de  30  casos,  que  es 
lo  mínimo  recomendado  para  no  caer  en  la  cate- 
goría de  muestra  pequeña.  Pero  si  la  población 
fuese  de  50.000  individuos,  una  muestra  del  30% 
representará  15.000;  10%  serán  5.000  casos  y  1 
%  dará  una  muestra  de  500.  En  este  caso  es  evi- 
dente que  una  muestra  de  1%  o  menos  podrá  ser 
adecuada  para  cualquier  tipo  de  análisis  que  se 
desee  realizar 

Es  necesario  también  alertar  sobre  el  hecho  de 
que  una  muestra  grande  no  necesariamente  es 
representativa,  pues  esta  cualidad  depende  de  mu- 
chos otros  factores  y  no  solo  del  tamaño.  Es  im- 
portante el  diseño  del  muestreo,  así  como  la  for- 
ma en  que  se  realizará  en  el  campo. 


"...  si  bien  es  cierto  que  cualquier  subgrupo  de 
una  población  constituye  una  muestra,  no  to- 
dos son  representativos  de  ella,  y  tampoco  tie- 
nen la  misma  probabilidad  de  ser  escogidos;  por 
ello  se  habla  de  muestras  "probabilísticas"  y  "no 
probabilísticas  " 


Tipos  de  muestreo 

Según  Pardinas,  el  muestreo  consiste  en: 

■  Seguir  un  método,  un  procedimiento  tal  que  al 
escoger  un  grupo  pequeño  de  una  población  se 
pueda  tener  un  grado  de  probabilidad  de  que  ese 
pequeño  grupo  efectivamente  posee  las  caracte- 
rísticas del  universo  que  estamos  estudiando. 

■  Muestreo  se  refiere  al  proceso  utilizado  para  es- 
coger y  extraer  una  parte  del  universo  o  pobla- 
ción de  estudio  con  el  fin  de  que  represente  al 
total. 

■  Si  bien  es  cierto  que  cualquier  subgrupo  de  una 
población  constituye  una  muestra,  no  todos  son 
representativos  de  ella,  y  tampoco  tienen  la  mis- 
ma probabilidad  de  ser  escogidos;  es  por  ello 
que  se  habla  de  las  muestras  "probabilísticas"  y 
las  "no  probabilísticas"  (Figura  20) 

Muestreo  probabilístico  (aleatorio) 

Para  que  un  muestreo  sea  aleatorio  es  requisito 
que  todos  y  cada  uno  de  los  elementos  de  la  po- 
blación tengan  la  misma  probabilidad  de  ser  se- 
leccionados. Además,  esa  probabilidad  es  cono- 
cida. 

Kerlinger  lo  define  así; 

"Es  el  método  que  consiste  en  ex- 
traer una  parte  (o  muestra)  de  una 
población  o  universo,  de  tal  forma 
que  todas  las  muestras  posibles  de 
tamaño  fijo  tengan  la  misma  posi- 
bilidad de  ser  seleccionadas  " 

Este  autor  considera  que  es  mejor  tomar  diferen- 
tes poblaciones  muéstrales,  dada  la  dificultad  de 
asegurar  que  una  muestra  extraída  al  azar  es  re- 
presentativa o  típica  de  la  población  de  donde  se 


Figura  20:  Tipos  de  muestreo 


 Tipos  de  muestreo  

Probabilístico  No  Probabilístico 


Aleatorio  Por  Conveniencia 

Simple 

l-Sistematico  L  p0r 

Cuotas 

I—  Estratificado 

I—  Conglomerado 
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extrajo.  No  obstante,  si  se  atienden  algunos  crite- 
rios se  puede  confiar  en  que  esa  muestra  es  re- 
presentativa de  la  población. 

Hay  diferentes  formas  de  extraer  una  muestra 
probabilística.  A  continuación  se  presentan  algu- 
nas de  las  más  utilizadas. 

Muestreo  aleatorio  simple 

Este  método  es  uno  de  los  más  sencillos  y  tal  vez 
el  más  utilizado;  se  caractetiza  porque  cada  uni- 
dad tiene  la  probabilidad  equitativa  de  ser  inclui- 
da en  la  muestra.  En  este  tipo  de  muestreo  hay 
varias  modalidades. 

Sorteo  o  Rifa 

En  una  de  ellas  el  procedimiento  es  un  tipo  de 
"sorteo"  o  "rifa"  (por  ejemplo,  colocando  en  un 
recipiente  fichas  o  tarjetas  que  contienen  nom- 
bres o  números  que  corresponden  a  cada  unidad 
del  universo);  se  sugiere  la  siguiente  secuencia 
de  acciones: 

■  1  .Identifique  y  defina  la  población. 

■  2.  Establezca  el  marco  o  estructura  muestral,  que 
consiste  en  la  lista  real  de  unidades  o  elemen- 
tos de  la  población. 

■  3.  Determine  el  número  que  conformará  la  mues- 
tra. 

■  4.  Anote  cada  uno  de  los  números  individualmente 
y  en  secuencia  en  pedazos  de  papel  o  cartón 
hasta  completar  el  número  que  compone  el  uni- 
verso y  colóquelos  en  un  recipiente 

■  5. Extraiga  una  por  una  las  unidades  correspon- 
dientes a  la  muestra.  Cada  número  indicará  la 
unidad  a  formar  parte  de  la  muestra. 

■  6. Controle  periódicamente  el  tamaño  de  la  mues- 
tra seleccionada,  para  asegurase  de  que  tendrá 
el  número  de  unidades  determinado. 

Se  reconoce  como  una  desventaja  de  este  méto- 
do el  hecho  de  que  no  puede  ser  utilizado  cuando 
el  universo  es  grande,  siendo  aplicable  solamente 
cuando  la  población  es  pequeña.  Existen  otras  mo- 
dalidades de  este  tipo  de  muestreo,  tales  como 
escoger  cada  unidad  muestral  a  través  de  la 
selección  aleatoria  de  números  o  páginas  de  un 
libro. 

Tabla  de  Números  aleatorios 

Otra  técnica  utilizada  en  el  muestreo  aleatorio  sim- 
ple es  hacer  uso  de  la  tabla  de  números  aleatorios; 
este  método  es  más  rápido  y  práctico.  Esta  tabla, 
consta  de  números  aleatoriamente  distribuidos  en 
varias  columnas  verticales  y  filas  horizontales,  de 
los  que  se  puede  seleccionar  cada  unidad  que 
contendrá  la  muestra.  El  procedimiento  y  la  se- 


cuencia con  que  se  hará  la  selección  de  las  uni- 
dades muéstrales  puede  variar,  ya  sea  en  forma 
vertical,  horizontal,  transversal  o  cualquier  otra 
forma  determinada  por  el  investigador,  lo  impor- 
tante es  que  el  orden  a  seguir  debe  definirse  con 
antelación.  Como  punto  de  partida  debe 
seleccionarse  el  número  de  columnas  que  serán 
necesarias  según  el  tamaño  del  universo,  así  como 
las  columnas  y  la  fila  con  las  que  se  iniciará.  Por 
ejemplo,  si  se  desea  extraer  de  500  fichas  o  his- 
torias clínicas  una  muestra  de  100,  se  tomarán 
números  de  tres  dígitos,  ya  que  pueden  ser  elegi- 
dos desde  001  hasta  500. 

El  procedimiento  sugerido  es  el  siguiente: 

■  1  .Identifique  y  defina  la  población. 

■  2.  Establezca  el  marco  o  estructura  muestral,  que 
consiste  en  un  listado  real  de  las  unidades  o  ele- 
mentos del  universo. 

■  3.  Determine  el  número  de  unidades  que  consti- 
tuirá la  muestra. 

■  4. Asegúrese  de  que  cada  una  de  las  unidades 
del  universo  este  enumerada. 

■  5. Determine  el  orden  en  que  hará  uso  de  la  ta- 
bla, la  columna  y  la  fila  con  que  iniciará  y  las 
subsiguientes.  Puede  hacer  uso  de  cualquier 
combinación,  pero  definida  con  antelación. 

■  6. Proceda  a  la  selección  de  las  unidades 
muéstrales,  listándolas  de  tal  forma  que  se  de- 
termine fácilmente  cuando  hay  repetición  de  nú- 
meros, los  que  serán  descartados  y  sustituidos 
por  otros. 

■  7. Asegúrese  periódicamente  de  la  cantidad  de 
unidades  que  ha  ido  seleccionando  hasta  com- 
pletar su  muestra.  Puede  optarse  por  extraer  una 
cantidad  de  números  superior  al  tamaño  de  la 
muestra,  para  los  casos  en  que  sea  necesaria  la 
substitución  de  unidades  no  accesibles  en  el 
momento  de  la  recolección  de  datos. 

Este  tipo  de  muestreo  es  menos  costoso  y  re- 
quiere de  menos  tiempo  que  los  otros.  Neupet, 
comenta  que  al  usar  este  método  se  debe  tener  la 
seguridad  de  que  ese  número  de  selección  no  pre- 
senta alguna  característica  cíclica  o  periódica,  que 
haga  que  la  muestra  pierda  la  representatividad 
deseada.  Por  ejemplo,  si  se  toma  una  muestra  de 
viviendas  en  las  que  el  número  de  selección  sis- 
temática coincide  con  una  ubicación  tal  que  las 
hace  diferentes  al  resto  de  las  casas,  se  tendrá 
una  muestra  no  representativa  del  universo. 

Muestreo  sistemático 

Este  tipo  de  muestreo  es  similar  al  aleatorio  sim- 
ple, en  donde  cada  unidad  del  universo  tiene  igual 
probabilidad  de  ser  seleccionada,  variando  el  pro- 
ceso de  selección  de  la  muestra. 
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Las  etapas  que  deben  seguirse  son  las  siguientes: 

■  1  .Determine  el  número  de  unidades  que  confor- 
mará la  muestra. 

■  2. Asegúrese  de  la  cantidad  que  integra  la  pobla- 
ción y  que  todas  las  unidades  estén  enumera- 
das. 

■  3.Calcule  el  denominado  "número  de  selección 
sistemática",  que  es  el  intervalo  numérico  que 
servirá  de  base  para  la  selección  de  la  muestra. 
Este  se  calcula  dividiendo  el  total  del  universo 
(N)  por  la  muestra  (n) 

Siguiendo  el  ejemplo  anterior  se  tiene  que  N 
500  =5;  en  este  caso,  5  será  el  intervalo  para  la 
selección  de  cada  unidad  muestral. 

■  1.  Determine  la  unidad  muestral  por  la  que  se  ini- 
ciará la  selección  de  la  muestra;  se  puede  hacer 
al  azar  o  por  sorteo,  definiendo  de  esas  cinco 
primeras  unidades  la  cifra  por  la  cual  se  iniciará 
la  selección. 

■  2. Proceda  a  conformar  la  muestra.  Si  al  realizar 
el  sorteo  le  resulta  el  número  4  y  dado  que  el 
"número  de  selección  sistemática"  es  5,  la  pri- 
mera unidad  será  4  y  las  siguientes  9, 14, 19,  y 
así  sucesivamente,  hasta  completar  los  1 00  ele- 
mentos. 

Muestreo  estratificado 

Este  término  proviene  de  la  palabra  "estrato".  El 
tipo  de  muestreo  así  designado  se  caracteriza  por 
la  subdivisión  de  la  población  en  subgrupos  o  es- 
tratos, debido  a  que  las  variables  principales  que 
deben  someterse  a  estudio  presentan  cierta  va- 
riabilidad o  distribución  conocida  que  es  impor- 
tante tomar  en  cuenta  para  extraer  la  muestra. 
Por  ejemplo,  si  se  desea  realizar  un  estudio  sobre 
presión  arterial  y  se  considera  que  el  sexo  es  un 
factor  importante,  se  extraerá  una  muestra  en  el 
grupo  de  sexo  masculino  y  otra  en  el  grupo  del 
sexo  femenino.  Debido  justamente  a  que  toma 
en  cuenta  la  distribución  de  la  variable  en  el  uni- 
verso, este  tipo  de  muestreo  logra  mayor 
representatividad  que  otros. 

Otro  ejemplo  sería  el  caso  de  un  estudio  para  de- 
terminar la  oferta  y  demanda  de  los  agentes  de 
salud.  Dado  que  éstos  generalmente  se  agrupan 
en  personal  comunitario,  técnico,  auxiliar  y  pro- 
fesional, y  dado  que  se  prevé  encontrar  diferen- 
cias, convendrá  tomar  los  cuatro  grupos  como 
estratos.  El  tamaño  de  cada  estrato  puede  ser  el 
mismo  para  todos,  o  puede  variar  en  cada  uno  de 
ellos. 

Esto  es  lo  que  se  conoce  como  "muestreo 
estratificado  proporcional",  cuando  se  toma  el  por- 


centaje en  cada  estrato,  según  sea  el  número  de 
unidades  que  contiene.  Por  ejemplo,  si  se  desea 
tomar  una  muestra  de  una  población  en  la  que  el 
15%  fuma  y  el  85%  no,  se  mantendrá  la  propor- 
ción, por  cada  15  fumadores  se  incluirán  85  que 
no  lo  hacen.  Cuando  se  toma  la  muestra  sin  man- 
tener la  proporción  en  que  se  da  la  distribución  de 
la  variable  en  el  universo,  se  habla  de  un 
"muestreo  estratificado  no-proporcional".  En  el 
caso  anterior  se  puede  tomar  50  personas  fuma- 
doras y  50  no  fumadoras.  Este  tipo  de  muestreo 
es  más  conveniente  cuando  lo  que  se  desea  es 
hacer  comparaciones  entre  105  estratos.  Al  ex- 
traer muestras  de  este  tipo  no  conviene  hacer  mu- 
chos estratos  debido  a  que  ello  complica  el  análi- 
sis estadístico  posterior.  Tampoco  resulta  conve- 
niente estratificar  en  base  a  muchas  variables  por 
la  misma  razón. 

El  proceso  que  se  recomienda  es  el  siguiente: 

■  1  .Determine  o  defina  la  población  que  constitui- 
rá la  muestra. 

■  2. Determine  los  estratos  o  subgrupos  que  hará 
de  esa  población,  según  la  variable  que  se  está 
estudiando. 

■  3.  Asegúrese  del  número  que  compone  cada  es- 
trato, que  estén  enumerados  y  que  sean  fácil- 
mente identificables. 

■  4. Calcule  el  porcentaje  que  constituirá  esa  po- 
blación muestral  del  universo.  Con  el  ejemplo 
anterior  esa  proporción  será  del  20%.  o  bien, 
500:100%::  100:X,  de  loque  resulta  un  porcen- 
taje de  20. 

■  5  Calcule  proporcionalmente  el  número  de  uni- 
dades que  seleccionará  de  cada  estrato  según 
el  porcentaje  determinado.  Si  uno  de  esos  estra- 
tos tiene  1 80  unidades,  el  20%  será  de  36  e  I  e  - 
mentos;  180:I00%::X:20%;  X=36.  De  ese  estra- 
to se  seleccionarán  36  unidades  de  las  1 00  que 
debe  contener  la  muestra. 


"...  el  muestreo  estratificado  se  caracteriza  por  la 
subdivisión  de  la  población  en  subgrupos  o  estra- 
tos, debido  a  que  las  variables  principales  que  de- 
ben someterse  a  estudio  presentan  cierta  variabili- 
dad o  distribución  conocida  que  es  importante  to- 
mar en  cuenta  para  extraer  la  muestra  ...  debido 
justamente  a  que  toma  en  cuenta  la  distribución 
de  la  variable  en  el  universo,  este  tipo  de  muestreo 
logra  mayor  representatividad  que  otros ... " 
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■  6. Seleccione  de  cada  estrato  las  unidades 
muéstrales  hasta  tener  la  cantidad  definida  de 
cada  uno  de  ellos;  puede  hacerlo  al  azar  simple 
(por  sorteo  o  usando  la  tabla),  según  el  procedi- 
miento discutido  anteriormente. 

La  secuencia  anterior  es  aplicable  en  el  caso  de 
un  muestreo  estratificado  proporcional. 

Muestreo  por  conglomerado 

Este  tipo  de  muestreo  se  usa  en  particular  cuan- 
do no  se  dispone  de  una  lista  detallada  y  enume- 
rada de  cada  una  de  las  unidades  que  conforman 
el  universo  y  resulta  muy  complejo  elaborarla.  Se 
denomina  así  debido  a  que  en  la  selección  de  la 
muestra  en  lugar  de  escogerse  cada  unidad  se 
procede  a  tomar  los  subgrupos  o  conjuntos  de  uni- 
dades, a  los  que  se  llama  "conglomerados".  Aun- 
que quizá  por  ello  se  tienda  a  creer  que  es  lo  mis- 
mo que  el  estratificado,  ambos  se  diferencian  en 
que  en  los  primeros  los  subconjuntos  se  dan  en  la 
vida  real  o  ya  están  agrupados  de  esa  manera 
(escuelas,  fábricas,  bloques  de  casas  y  otros).  En 
el  de  estratos  el  investigador  decide  las  agrupa- 
ciones que  utilizará  según  la  posible  variabilidad 
de  los  fenómenos  a  estudiar.  Otra  diferencia  es 
que  en  el  de  estratos  el  investigador  conoce  la 
distribución  de  la  variable,  no  así  en  el  de  conglo- 
merado. 

El  proceso  se  inicia  definiendo  los  conglomera- 
dos, y  continúa  con  la  selección  de  los 
subconjuntos  a  estudiar,  o  sea,  que  se  realizan 
muéstreos  de  conglomerados.  De  estos  seleccio- 
nados se  procede  a  hacer  el  listado  de  las  unida- 
des que  componen  cada  conglomerado  continuan- 
do posteriormente  con  la  selección  de  las  unida- 
des que  integrarán  la  muestra,  siguiendo  algunos 
de  los  métodos  aleatorios  indicados. 

Si  se  desea  hacer  un  estudio  en  las  escuelas  de 
educación  primaria  sobre  un  determinado  fenó- 
meno, inicialmente  se  selecciona  las  escuelas  que 
se  estudiaran.  De  esas  escuelas  seleccionadas 
se  determinan  los  grados  o  clases  que  deben  ser 
incluidos  y  posteriormente  se  escogen  los  alum- 
nos, que  serán  las  unidades  de  observación,  utili- 
zando uno  de  los  métodos  aleatorios. 


"...  las  inferencias  que  se  hacen  con  base  en  una 
muestra  por  conglomerados  no  son  tan  confiables 
como  las  que  se  obtienen  de  un  estudio  hecho  por 
muestreo  aleatorio ... " 


Las  inferencias  que  se  hacen  con  base  en  una 
muestra  por  conglomerados  no  son  tan  confiables 
como  las  que  se  obtienen  de  un  estudio  hecho  por 
muestreo  aleatorio. 

Muestreo  no-probabilístico 

Este  tipo  de  muestreo,  también  conocido  como 
"muestreo  por  conveniencia",  no  es  aleatorio,  ra- 
zón por  la  que  se  desconoce  la  probabilidad  de 
selección  de  cada  unidad  o  elemento  del  univer- 
so. Esto  hace  que  este  método  de  extracción  de 
muestras  no  tenga  la  credibilidad  de  que  goza  el 
muestreo  probabilístico.  Se  caracteriza  porque  el 
investigador  selecciona  la  muestra  siguiendo  al- 
gunos criterios  identificados  para  los  fines  del 
estudio. 

Entre  estos  tipos  de  muestreo  se  citan  el  "inten- 
cional o  deliberado"  y  los  "accidentales  o  por  co- 
modidad". 

Muestreo  intencional  o  deliberado: 

En  este  tipo  de  muestreo  el  investigador  decide, 
según  los  objetivos,  los  elementos  que  integrarán 
la  muestra,  considerando  aquellas  unidades  su- 
puestamente "típicas"  de  la  población  que  se  de- 
sea conocer.  En  este  caso  el  investigador  conoce 
la  población  y  las  características  que  pueden  ser 
utilizadas  para  seleccionar  la  muestra. 

Muestreo  accidental  o  por  comodidad 

Este  tipo  de  muestreo  toma  los  casos  o  unidades 
que  están  disponibles  en  un  momento  dado.  Por 
ejemplo,  en  un  estudio  sobre  opinión  de  la  mujer 
embarazada  respecto  a  la  calidad  de  la  atención 
recibida,  el  investigador,  selecciona  en  un  consul- 
torio externo  a  las  mujeres  que  asistieron  ese  día, 
según  salen  del  consultorio.  Un  investigador  apro- 
vecha para  llenar  una  encuesta  sobre  planifica- 
ción familiar  al  aplicársela  a  un  grupo  de  médicos 
reunidos  para  participar  en  un  taller  de  educación 
sobre  metodología  de  la  investigación.  Este  es  el 
método  más  deficiente  entre  los  que  aquí  se  men- 
cionan. 

Muestreo  por  cuotas 

Consiste  en  que  el  investigador  selecciona  la 
muestra  considerando  algunos  fenómenos  o  va- 
riables a  estudiar,  como  sexo,  raza,  religión,  área 
de  trabajo,  etc.  El  paso  inicial  consiste  en  deter- 
minar la  cantidad  o  cuota  de  sujetos  de  estudio  a 
incluirse  y  que  poseen  las  características  indica- 
das. Un  ejemplo  de  esto  son  las  encuestas  de 
opinión  pública,  en  las  que  los  encuestadores  pro- 
ceden a  buscar  las  personas  hasta  cubrir  la  cuota 
previamente  fijada,  sin  preocuparse  por  áreas 


102 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


AsociadonSantafesimdeMedcimCjeneialyFai'niliar 


Metodología  de  la  investigación 


Universo  y  Muestra 


geográficas,  zonas  u  otro  criterio.  Otro  ejemplo 
es  el  caso  de  una  encuesta  sobre  trato  humaniza- 
do al  paciente,  que  se  decide  aplicar  a  10  pacien- 
tes en  cada  servicio,  sin  considerar  que  el  núme- 
ro de  pacientes  es  diferente  en  cada  uno  de  ellos. 

Consideraciones  especiales  para  la  inves- 
tigación cualitativa 

Las  diferencias  entre  la  investigación  cuantitati- 
va y  la  cualitativa  quedan  muy  bien  evidenciadas 
en  la  lógica  que  fundamenta  el  muestreo.  En  la 
investigación  cuantitativa  el  muestreo  se  hace  con 
el  fin  de  escoger  una  parte  de  la  población  en 
forma  probabilística,  que  sea  representativa  de  la 
misma  y  que  permita  hacer  generalizaciones  de 
la  muestra  al  universo.  Esto  se  refleja  claramen- 


te en  la  Figura  20.  Debido  a  esto  las  muestras 
usualmente  son  grandes  y  escogidas  en  forma 
aleatoria. 

En  la  investigación  cualitativa,  la  lógica  de  la 
muestra  se  basa  en  estudiar  a  profundidad  algo  a 
fin  de  que  sea  válido.  Usualmente  esto  se  hace 
en  pocos  casos  seleccionados  en  forma  intencio- 
nada 

Quinn  Patton,  menciona  una  serie  de  estrategias 
útiles  al  tratar  de  seleccionar  muestras  en  estu- 
dios cualitativos,  (tabla  X) 

En  términos  generales,  todos  estos  tipos  de 
muestreo  utilizados  para  la  investigación  cualita- 
tiva tienen  ciertas  características  en  común,  (ta- 
blaXl) 


"...  en  términos  generales 
no  se  recomienda  utilizar  el 
muestreo  no-probabilístico 
en  las  investigaciones 
cuantitativas,  debido  a  que 
por  sus  características  no 
permite  calcular  el  error  de 
muestreo ... " 


"...  en  la  investigación  cuantitativa  el  muestreo  se  hace  con  el 
fin  de  escoger  una  parte  de  la  población  en  forma  probabilística, 
que  sea  representativa  de  la  misma  y  que  permita  hacer  generali- 
zaciones de  la  muestra  al  universo  debido  a  esto  las  muestras  usual- 
mente son  grandes  y  escogidas  en  forma  aleatoria ...  en  la  investi- 
gación cualitativa,  la  lógica  de  la  muestra  se  basa  en  estudiar  a 
profundidad  algo  a  fin  de  que  sea  válido,  usualmente  esto  se  hace 
en  pocos  casos  seleccionados  en  forma  intencionada ... " 


AsociadonSantafesimdeMedciiaGeneialyFamiliar 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


103 


Universo  y  Muestra 


Metodología  de  la  investigación 


Tabla  X:  Estrategias  de  muestreo  para  estudios  cualitativos: 


■  Muestreo  de  casos  extremos  o  inusuales.  El  escoger  casos  con  cualidades  especiales  o  diferentes  a  las 
del  grupo  en  general,  en  algunas  circunstancias  puede  ser  de  gran  utilidad  para  conocer  a  fondo  ciertos 
temas.  Por  ejemplo,  estudiar  un  grupo  de  mujeres  exitosas  en  la  vida;  un  grupo  de  alumnos  que  se  retiraron 
de  x  carrera;  un  grupo  de  adultos  mayores  satisfechos  de  la  vida;  un  grupo  de  personal  de  salud  motivado 
por  el  trabajo  comunitario. 

■  Muestreo  de  casos  que  manifiestan  con  intensidad  lo  que  se  estudia.  Se  parece  al  anterior,  pero  los 
casos,  en  vez  de  reflejar  situaciones  extremas  o  especiales,  manifiestan  con  gran  intensidad  el  fenómeno 
en  estudio,  sin  llegar  a  ser  casos  poco  usuales. 

■  Muestreo  de  máxima  variabilidad.  En  la  muestra  se  incluyen  las  diferentes  posibilidades  de  las  varia- 
bles más  importantes.  Por  ejemplo,  si  se  esta  realizando  una  evaluación  de  las  egresadas  de  una  escuela 
de  enfermería  y  se  estima  que  el  área  geográfica  del  desempeño  es  importante,  en  la  extracción  de  los 
casos  habría  que  asegurar  incluir  unas  de  área  urbana,  otras  de  área  rural  y  unas  del  área  semi-urbana. 

■  Muestras  homogéneas.  En  estos  casos  se  busca  incluir  en  la  muestra  un  subgrupo  con  características 
similares  a  fin  de  estudiarlo  a  fondo.  Por  ejemplo,  en  un  estudio  sobre  violencia  doméstica,  puede  ser  que  se 
incluyan  mujeres  jóvenes,  menores  de  20  años,  con  poca  escolaridad  y  que  no  trabajan.  O  un  estudio  sobre 
el  grado  de  autoestima  que  incluye  a  mujeres  jóvenes,  que  a  su  vez  son  madres  solteras. 

■  Muestreo  de  casos  típicos.  Con  la  ayuda  de  informantes  claves  se  seleccionan  algunos  casos  "típicos". 
Esta  estrategia  permite  conocer  lo  que  es  normal  o  usual  en  un  grupo.  Un  ejemplo  de  esto  sería  el  tomar 
una  comunidad  indígena  y  estudiarla  como  caso  típico  representativo  de  otras  comunidades  indígenas. 

■  Muestreo  estratificado  intencionado.  Al  igual  que  el  muestreo  estratificado  utilizado  en  la  investigación 
cuantitativa,  esta  estrategia  consiste  en  tomar  los  casos  agrupados  según  alguna  característica.  La  diferen- 
cia es  que  en  este  caso,  una  vez  escogidos  los  estratos,  los  casos  no  se  seleccionan  en  forma  aleatoria 
sino  intencionadamente. 

■  Muestreo  de  casos  críticos.  Son  casos  que  tienen  un  impacto  discernible  e  importante  en  los  resultados 
de  algo;  se  refiere  a  hechos  que  ocurren  de  manera  muchas  veces  imprevista,  que  alteran  la  rutina  usual  del 
trabajo  o  de  la  vida.  Ejemplos  de  este  tipo  de  muestreo  serían:  tomar  familias  que  han  sufrido  la  muerte  de 
un  hijo;  hacer  una  observación  de  la  actuación  del  personal  al  recibir  uno  o  dos  casos  de  enfermos  graves  de 
cólera. 

■  Muestreo  a  base  de  criterios.  En  este  tipo  de  muestreo,  primero  se  elaboran  algunos  criterios  que  los 
casos  deben  cumplir;  luego  se  escogen  aplicando  dichos  criterios.  Por  ejemplo,  en  una  investigación  sobre 
ei  desempeño  del  equipo  de  salud  en  lo  referente  a  atención  primaria,  para  la  selección  de  las  personas  a 
incluir  en  la  entrevista  grupo  se  decide  que  estas  deben:  tener  un  mínimo  de  dos  años  de  trabajo  en  un 
centro  de  salud;  tener  como  función  principal  la  prestación  de  atención  directa  a  la  población,  y  haber 
participado  en  actividades  de  educación  permanente  sobre  atención  primaria. 

■  Muestreo  aleatorio  intencionado.  Consiste  en  escoger  un  número  pequeño  de  casos  a  incluir  en  el 
estudio  con  el  fin  de  profundizar  con  ellos  en  el  tema  de  investigación.  Sin  embargo,  la  elección  de  los  casos 
se  hace  en  forma  aleatoria.  Esto  se  hace  con  el  fin  de  darle  mayor  credibilidad  a  la  información;  no  es  un 
aumento  en  representatividad  lo  que  se  busca. 

■  Muestreo  de  informante  clave.  En  estos  casos  se  escogen  algunas  pocas  personas  por  razones  espe- 
ciales como:  su  influencia  política  en  el  asunto  del  cual  trata  la  investigación;  su  grado  de  participación  en 
la  toma  de  decisiones;  su  dominio  del  tema  en  estudio;  su  disposición  para  brindar  información,  entre  otros. 
Previo  a  la  selección  de  las  personas  deben  identificarse  los  subgrupos  que  según  criterios  establecidos 
constituyen  los  mejores  informantes  para  el  tema  a  tratar  en  la  investigación.  De  cada  uno  de  estos  subgrupos 
se  seleccionan  algunas  personas. 

■  Muestreo  por  conveniencia.  Este  método,  al  igual  que  en  la  investigación  cuantitativa,  consiste  en  selec- 
cionar los  casos  que  se  encuentren  disponibles  o  por  comodidad  para  el  investigador.  No  es  muy  recomen- 
dado, pues  refleja  que  el  investigador  no  ha  dado  mucho  pensamiento  a  su  estrategia  para  escoger  los 
sujetos  o  unidades  de  observación.  Además,  casi  siempre  es  posible  idear  algunos  criterios  en  base  a  los 
cuales  se  puede  escoger  la  muestra. 


TABLA  X1 :  Características  comunes  de  los  tipos  de  muestreo  utilizados  en  la  investigación 
cualitativa 


■  El  tamaño  de  la  muestra  no  es  tan  importante  como  en  la  investigación  cuantitativa.  El  tamaño  de  la 
muestra  depende  de  lo  que  se  desee  estudiar,  de  su  propósito,  de  lo  que  será  útil,  de  lo  que  se  puede  lograr  según 
el  tiempo  y  los  recursos  disponibles.  En  el  muestreo  intencionado,  el  tamaño  de  la  muestra  es  determinado  por 
consideraciones  relacionadas  con  la  información.  Si  el  propósito  es  maximizar  la  información,  el  muestreo  termi- 
na cuando  deja  de  aparecer  nueva  información  de  las  unidades  de  observación.  Este  es  el  principio  de  la  "redun- 
dancia". 

■  Lo  que  interesa  es  contar  con  casos  que  posean  y  brinden  la  información  requerida.  Lo  que  se  quiere  es 
captar  información  rica,  abundante  y  de  profundidad  de  cada  caso  seleccionado.  Es  por  es  lo  que  mucho  del  éxito 
de  este  tipo  de  investigación  dependerá  de  la  capacidad  del  investigador  para  observar  y  para  analizare  interpretar 
información. 
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etodos,  técnicas  e  instrumentos 

de  Recolección  de  Datos 


Objetivos 


■  Distinguir  las  diferencias  entre  lo  que  es  el  méto- 
do, la  técnica  y  el  instrumento  de  recolección  de 
datos. 

■  Describir  algunos  métodos  y  técnicas  de  reco- 
lección de  datos. 

■  Identificar  los  métodos  y  las  técnicas  más  ade- 
cuadas según  el  diseño  de  la  investigación. 

■  Identificar  los  elementos  y  características  que 
deben  considerarse  en  el  diseño  de  instrumen- 
tos. 

■  Caracterizar  el  proceso  que  se  sigue  al  elaborar 
un  instrumento  para  la  recolección  de  datos. 

■  Identificar  las  cualidades  básicas  que  debe  te- 
ner un  "buen"  instrumento  y  describir  algunos 
criterios  para  su  evaluación. 

■  Discutir  las  posibles  fuentes  de  error  al  momen- 
to de  recolectar  datos. 

■  Determinar  lo  que  son  las  fuentes  primarias  y 
secundarias  para  la  recolección  de  datos. 

Como  parte  del  diseño  metodológico  es  necesa- 
rio determinar  y  plantear  los  métodos  y  las  técni- 
cas de  recolección  de  datos,  así  como  el  tipo  de 
instrumento  que  se  utilizará,  para  lo  que  deberán 
tomarse  en  cuenta  todas  las  etapas  anteriores, 
especialmente  el  enfoque,  los  objetivos,  las  varia- 
bles y  el  diseño  de  la  investigación.  A  este  mo- 
mento deberá  dársele  la  importancia  debida,  pues 
la  elaboración  de  un  "buen"  instrumento  determi- 
na en  gran  medida  la  calidad  de  la  información, 
siendo  ésta  la  base  para  las  etapas  subsiguientes 
y  para  los  resultados  logrados. 

Desde  el  inicio  de  la  investigación  se  hace  nece- 
sario decidir  sobre  el  enfoque  a  utilizar,  lo  que  de 
alguna  manera  va  determinando  las  característi- 
cas de  todo  el  estudio.  La  unidad  e  integración  de 
los  datos  recogidos  a  través  de  técnicas  e  instru- 
mentos específicos  es  asegurada  desde  el  méto- 
do como  lógica  del  trabajo.  Soriano  comenta  que: 

Los  principios  y  reglas  metodológicas  así  como  el 
uso  de  las  técnicas  y  los  instrumentos  de  recolec- 
ción y  análisis  de  datos  se  ubican  dentro  de  una 
determinada  perspectiva  teórica  (materialismo, 
positivismo,  funcionalismo,  etc.) 


"...  la  elaboración  de  un  buen  instrumento  de- 
termina en  gran  medida  la  calidad  de  la  infor- 
mación, siendo  ésta  la  base  para  las  etapas  sub- 
siguientes y  para  los  resultados  logrados ... " 


"...  los  principios  y  reglas  metodológicas  así 
como  el  uso  de  las  técnicas  y  los  instrumentos 
de  recolección  y  análisis  de  datos  se  ubican  den- 
tro de  una  determinada  perspectiva  teórica  (ma- 
terialismo, positivismo,  funcionalismo,  etc.)... " 


Esto  hace  necesario  y  fundamental,  que  la  meto- 
dología que  se  utilice  en  la  recolección  de  datos 
esté  acorde  con  el  enfoque  teórico-conceptual  que 
se  ha  venido  desarrollando  previamente  durante 
toda  la  investigación.  Por  ello,  en  el  momento  de 
definir  el  cómo  se  va  a  abordar  la  recolección  de 
los  datos,  es  fundamental  decidir  el  tipo  de  infor- 
mación requerida  en  el  estudio,  en  el  sentido  de  si 
esta  es  de  tipos  cuantitativas,  cualitativas  o  am- 
bas. 

Antes  de  avanzar  en  la  discusión  es  necesario 
establecer  qué  estamos  entendiendo  por  método, 
técnica  e  instrumento: 

i  El  "método"  representa  la  estrategia  concreta 
e  integral  de  trabajo,  para  el  análisis  de  un  pro- 
blema o  cuestión  coherente  con  la  definición  teó- 
rica del  mismo  y  con  los  objetivos  de  la  investi- 
gación. En  esta  obra  se  le  denomina  "método"  al 
medio  o  camino  a  través  del  cual  se  establece  la 


"...  en  el  momento  de  definir  el  cómo  se  va  a 
abordar  la  recolección  de  los  datos,  es  funda- 
mental decidir  el  tipo  de  información  requeri- 
da en  el  estudio,  en  el  sentido  de  si  esta  es  de 
tipos  cuantitativas,  cualitativas  o  ambas  ... " 
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"...  lo  importante  será  tener  claridad  sobre 
que  se  busca  y  ser  creativos  en  el  diseño  del 
cómo  lo  buscamos  ...  también  significa  te- 
ner un  dominio  del  método,  de  tal  manera 
que  este  se  internaliza  y  se  vuelve  un  que- 
hacer natural  para  el  investigador. 


relación  entre  el  Investigador  y  el  consultado  para 
la  recolección  de  datos;  se  citan  la  observación 
y  la  encuesta. 

■  La  "técnica"  se  entiende  como  el  conjunto  de 
reglas  y  procedimientos  que  le  permiten  al  in- 
vestigador establecer  la  relación  con  el  objeto  o 
sujeto  de  la  Investigación. 

■  El  "instrumento"  es  el  mecanismo  que  utiliza 
el  investigador  para  recolectar  y  registrar  la  Infor- 
mación: Entre  estos  se  encuentran  los  formula- 
rios, las  pruebas  psicológicas,  las  escalas  de 
opinión  y  de  actitudes,  las  listas  u  hojas  de  con- 
trol, entre  otros. 

Partiendo  de  que  el  método  orienta  la  técnica, 
pueden  coexistir  distintas  técnicas  para  la  bús- 
queda de  información.  Una  investigación  cuyo 
enfoque  es  fundamentalmente  cuantitativo  pue- 
de utilizar  técnicas  tradicionales  de  entrevista  y 
cuestionarios,  así  como  técnicas  más  cualitativas 
como  son  las  entrevistas  grupales,  las  historias 
de  vida  y  la  observación  etnográfica,  entre  otras. 

En  esta  sección  se  analizarán  los  métodos  y  las 
técnicas  más  utilizadas  dentro  de  los  dos  grandes 
enfoques  de  la  investigación  como  son:  el  clási- 
co/cuantitativo y  el  interpretativo/cualitativo.  No 
obstante,  pensamos  que  es  importante  destacar 
lo  planteado  por  Huazhuan  y  citado  por  Rovere: 

"  ...  cuando  tratamos  de  diseñar  el 
método ,  las  técnicas  y  los  instru- 
mentos para  la  investigación  no 
debemos  buscar  o  aplicar  recetas 

Lo  importante  será  tener  claridad  sobre  que  se 
busca  y  ser  creativos  en  el  diseño  del  cómo  lo 
buscamos.  También  significa  tener  un  dominio  del 
método,  de  tal  manera  que  este  se  internaliza  y 
se  vuelve  un  quehacer  natural  para  el  investiga- 
dor. 

Al  decidir  sobre  los  métodos,  técnicas  e  instru- 
mentos de  recolección  de  datos  es  necesario  ana- 
lizar las  fuentes  de  las  cuales  se  tomará  la  infor- 


mación. 

■  Las  fuentes  primarias  son  aquellas  de  las  cua- 
les se  obtiene  información  por  medio  del  contac- 
to directo  con  el  sujeto  de  estudio,  a  través  de 
técnicas  como  son  la  entrevista,  la  observación 
y  el  cuestionarlo,  entre  otras. 

i  Las  fuentes  secundarias  se  refieren  a  la  infor- 
mación que  se  obtiene  de  documentos  de  dife- 
rente tipo  como:  la  historia  clínica,  el  expediente 
académico  del  estudiante,  las  estadísticas  de 
morbilidad  y  mortalidad  y  datos  de  un  censo, 
entre  otros.  Se  le  denomina  así  porque  la  Infor- 
mación de  los  sujetos  en  estudio  se  obtiene  en 
forma  indirecta.  ^^^^^^^^^^^^H 


Es  el  registro  visual  de  lo  que  ocurre  en  una  si- 
tuación real,  clasificando  y  consignando  los  acon- 
tecimientos pertinentes  de  acuerdo  con  algún  es- 
quema previsto  y  según  el  problema  que  se  estu- 
dia. Es  un  método  que  permite  obtener  datos  tan- 
to cuantitativos  como  cualitativos.  La  determina- 
ción de  qué  se  va  a  observar  estará  determinado 
por  lo  que  se  esta  investigando,  pero  "general- 
mente se  observan  características  y  condiciones 
de  los  individuos,  conductas,  actividades  y  carac- 
terísticas o  factores  ambientales". 

La  observación  tiene  un  campo  de  aplicación  muy 
amplio,  pudiendo  ser  utilizada  prácticamente  en 
cualquier  tipo  de  investigación  y  en  cualquier  área 
del  saber.  Uno  de  los  motivos  principales  para 
utilizar  este  método  es  que  pudiera  ser  imposible 
obtener  la  información  deseada  de  otra  manera. 
Además,  tiene  la  ventaja  de  no  depender  de  ter- 
ceros o  de  registros,  lo  que  ayuda  a  eliminar  los 
sesgos  o  distorsiones  de  los  informantes,  la  ob- 
servación es  de  hechos  o  acontecimientos  tal 
como  ocurren. 

A  la  vez,  la  observación  tiene  desventajas  impor- 
tantes tales  como:  se  requiere  de  mucha  habili- 
dad y  agudeza  para  "ver"  los  fenómenos  o  la  rea- 
lidad tal  como  son;  en  general  toma  mayor  tiem- 
po que  otras  técnicas;  la  observación  es  selecti- 
va, pues  usualmente  el  humano  "ve"  lo  que  quie- 
re, o  sea  que  el  ser  objetivo  al  observar  debe  ser 
un  acto  consciente  e  intencionado;  existe  el  ries- 
go en  el  momento  de  la  interpretación,  de  distor- 
sionar los  hechos,  de  ir  más  allá  de  lo  que  "vi- 
mos" en  la  realidad. 

Al  igual  que  con  otros  métodos  y  técnicas,  pre- 
viamente a  la  ejecución  de  la  observación  el  in- 
vestigador debe  definir  los  objetivos  que  persi- 
gue, determinar  su  unidad  de  observación,  las  con- 
diciones  en  que  asumirá  la  observación  y  las  con- 
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ductas  que  deberán  registrarse.  Cuando  se  deci- 
de utilizarla,  hay  que  tomar  en  cuenta  ciertas  con- 
sideraciones. Como  método  de  recolección  de 
datos,  debe  ser  planificada  cuidadosamente  para 
que  reúna  los  requisitos  de  validez  y  confíabilidad. 
Se  le  debe  conducir  de  manera  hábil  y  sistemáti- 
ca y  tener  destreza  en  el  registro  de  los  datos, 
diferenciando  los  aspectos  significativos  de  la  si- 
tuación y  los  que  no  tienen  importancia. 

Posibles  errores  con  el  uso  del  método  de 
la  observación. 

Sobre  el  uso  del  método  de  la  observación 
Quinteros  comenta  que  las  condiciones  de  una 
investigación  pueden  ser  seriamente  objetables  si 
en  el  diseño  de  la  misma  no  se  han  tomado  en 
cuenta  posibles  errores  de  observación.  Estos 
errores  están  relacionados  con: 

■  Los  observadores. 

■  El  instrumento  utilizado  para  la  observación. 

■  El  fenómeno  observado. 

Respecto  a  los  errores  relacionados  con  el 
observador,  la  teoría  expresa  que  la  percepción 
humana  es  altamente  selectiva.  Al  observar  un 
mismo  fenómeno  cada  persona  lo  mirará  de  dife- 
rente manera,  dependiendo  de  sus  intereses,  ex- 
periencias, conocimientos  y  prejuicios.  Estos  erro- 
res también  se  asocian  al  hecho  de  la  participa- 
ción de  otras  personas,  además  del  investigador; 
en  el  proceso  de  la  observación  de  los  hechos  o 
fenómenos  en  estudio.  Esta  situación  puede  con- 
ducir a  una  falta  de  consistencia  en  los  resulta- 
dos, ya  que  los  observadores  pueden  diferir  en  la 
cuantificación  y  registro  que  se  haga  de  los  as- 
pectos observados. 

El  problema  se  suscita  o  agrava  por  la  falta  de 
una  definición  operacional  y  precisa  de  la  mane- 
ra en  que  será  medida  y  observada  la  variable  y 
el  registro  de  tales  observaciones,  siendo  nece- 
sario tomar  precauciones  para  asegurar  no  solo 
que  la  observación  sea  correcta,  sino  también  que 
el  registro  de  los  hechos  reúna  esas  condiciones. 
Conviene  que  haya  instrucciones  escritas  y  ver- 
bales que  orienten  al  observador  sobre  cómo  se 
llevará  a  cabo  todo  el  proceso  y  que  haya  demos- 
tración y  práctica  de  las  observaciones  que  se 
realizarán. 

Según  el  papel  que  asuma  el  observador  se  pue- 
den incurrir  en  mayores  o  menores  errores;  este 
papel  puede  ser  el  de  observador  participante  o 
no  participante. 


La  observación  participante  implica  que  el 
investigador  o  el  responsable  de  recolectar  los 
datos  o  la  información  se  involucre  directamente 
con  la  actividad  objeto  de  la  investigación,  lo  que 
puede  variar  desde  la  integración  total  al  grupo  o 
ser  parte  de  este  durante  un  período.  La  obser- 
vación se  realiza  desde  el  interior  del  grupo,  por 
lo  que  el  que  la  realiza  debe  ser  parte  del  mismo 
y  someterse  a  sus  normas.  Algunos  errores  que 
suelen  cometerse  están  relacionados  con  las 
emociones  del  observador,  ya  que  al  involucrarse 
en  la  situación  puede  perder  la  objetividad  en  la 
observación  y  en  el  registro,  análisis  e  interpre- 
tación de  los  hechos  o  fenómenos.  Por  su  con- 
tribución a  la  búsqueda  de  información  de  fondo, 
que  permite  penetrar  en  los  fenómenos  estudia- 
dos, es  una  técnica  muy  utilizada  en  la  investi- 
gación cualitativa. 

La  observación  no  participante  ocurre  cuan- 
do el  investigador  no  tiene  ningún  tipo  de  relacio- 
nes con  los  sujetos  que  serán  observados  ni  for- 
ma parte  de  la  situación  en  que  se  dan  los  fenó- 
menos en  estudio.  En  esta  modalidad,  al  no 
involucrarse  el  investigador,  los  datos  recogidos 
pueden  ser  mas  objetivos,  aunque,  por  otro  lado, 
al  no  integrarse  al  grupo  puede  afectar  el  com- 
portamiento de  los  sujetos  en  estudio  y  los  da- 
tos que  se  observen  podrían  no  ser  tan  reales  y 
veraces. 


"...  generalmente  se  observan  características  y  condi- 
ciones de  los  individuos,  conductas,  actividades  y  ca- 
racterísticas o  factores  ambientales ...  uno  de  los  mo- 
tivos principales  para  utilizar  este  método  es  que  pu- 
diera ser  imposible  obtener  la  información  deseada 
de  otra  manera ... " 


"...  previamente  a  la  ejecución  de  la  observación  el 
investigador  debe  definir  los  objetivos  que  persigue, 
determinar  su  unidad  de  observación,  las  condicio- 
nes en  que  asumirá  la  observación  y  las  conductas 
que  deberán  registrarse... " 


"...  al  observar  un  mismo  fenómeno  cada  persona  lo 
mirará  de  diferente  manera,  dependiendo  de  sus  inte- 
reses, experiencias,  conocimientos  y  prejuicios ... " 
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Los  errores  referentes  al  instrumento  de 
observación  se  relacionan  con  los  desaciertos 
en  que  se  incurre  en  su  elaboración  y  lo  que  se 
desea  medir.  Esto  se  evita  con  una  definición  ope- 
racional  y  libre  de  ambigüedades  e  imprecisiones 
de  las  variables  en  estudio,  especificando  en  el 
instrumento  los  criterios  o  indicadores  de  la  me- 
dición de  dichas  variables. 

La  especificidad  de  ese  instrumento  está  relacio- 
nada con  el  problema,  objetivos  y  forma  en  que 
se  va  a  hacer  la  observación. 

■  Una  de  esas  formas  es  la  denominada  observa- 
ción simple,  no  estructurada,  no  regulada  o 
no  controlada  ,  en  la  que  se  utiliza  un  instru- 
mento con  lineamientos  generales  para  la  ob- 
servación sobre  los  aspectos  del  fenómeno  que 
el  investigador  tiene  interés  en  conocer.  Es  de- 
cir, este  es  poco  estructurado.  Tiene  el  riesgo  de 
que  el  observador  vea  e  interprete  algo  diferente 
a  la  realidad.  Es  por  esto  que  siempre  es  nece- 
sario definir  la  intención;  "por  lo  menos  hay  que 
saber  en  líneas  generales  qué  se  quiere  obser- 
var y  a  partir  de  allí  el  observador  tiene  amplia 
libertad  para  escoger  lo  que  estima  relevante  a 
los  efectos  de  la  investigación  propuesta". 

■  La  otra  forma  es  la  sistemática,  estructurada, 
regulada  o  controlada,  en  la  que  se  dispone 
de  un  instrumento  estandarizado  o  estructurado 
para  medir  las  variables  en  estudio  de  una  ma- 
nera uniforme.  De  antemano  se  ha  tomado  la 
decisión  sobre  lo  que  debe  observarse  y  se  ela- 
bora un  instrumento,  el  cual  puede  ser  un  listado 
de  cotejo,  una  escala,  un  cuadro,  dispositivos 
mecánicos  como  cámaras,  grabadoras  o 
filmadoras  de  video,  entre  otros. 

La  primera  se  usa  más  para  estudios  exploratorios 
y  la  segunda  está  dirigida  a  quienes  desean  pro- 
bar hipótesis  en  que  debe  especificarse  claramente 
qué  se  observará,  cómo  se  observará  y  cómo  se 
hará  el  registro  de  la  información. 

Los  errores  relacionados  con  el  objeto  que 
se  observa  se  dan  cuando  los  aspectos  que  de- 
ben ser  conocidos  de  las  unidades  o  fenómenos 
de  observación  no  se  presentan  en  igualdad  de 
condiciones  para  todos  ellos,  ya  sea  porque  va- 
ríen las  circunstancias  en  que  se  observa  el  fenó- 
meno o  la  propia  variabilidad  del  sujeto  de  estu- 
dio. A  manera  de  ejemplo,  se  puede  citar  que  si 
existe  interés  en  evaluar  el  desempeño  de  un  agen- 
te de  salud  en  las  zonas  rurales  de  las  regiones 
sanitarias,  puede  ser  que  la  situación  laboral  de 
un  agente  sea  diferente  en  una  u  otra  región,  ya 
sea  por  carencia  o  disposición  de  equipos  y  ma- 
teriales u  otros  factores.  La  variación  de  circuns- 


tancias de  las  regiones  sanitarias  puede  conducir 
a  errores  de  medición,  de  análisis  o  interpreta- 
ción de  los  hechos  observados.  La  variabilidad 
en  el  sujeto  se  daría  ante  la  situación  de  que  unos 
agentes  de  salud  tengan  mayor  experiencia  que 
otros  o  que  hayan  egresado  recientemente  de  un 
programa  educativo;  estos  últimos  probablemen- 
te tendrán  menos  destreza  en  el  desempeño  de 
su  labor.  Por  lo  tanto,  es  necesario  buscar  meca- 
nismos para  que  las  unidades  en  estudio  estén  en 
igualdad  de  condiciones  durante  esa  medición  y 
que  se  definan  las  características  del  fenómeno 
que  se  pretende  observar,  procurando  que  en  la 
muestra  esos  elementos  reúnan  características  si- 
milares. 

En  general,  la  observación  es  sumamente  útil  en 
todo  tipo  de  investigación  cuantitativa  y  cualitati- 
va. En  el  área  de  investigación  educacional,  so- 
cial y  psicológica,  es  de  mucho  beneficio,  en  par- 
ticular cuando  se  desea  conocer  aspectos  del 
comportamiento:  relaciones  maestro-alumno,  el 
desempeño  de  los  agentes  de  salud,  relación  del 
uso  de  ciertas  tecnologías  educativas  y  grado  de 
aprendizaje  cognoscitivo  y  práctico  del  personal 
de  salud. 


a  encuesta 


Consiste  en  obtener  información  de  los  sujetos 
de  estudio,  proporcionados  por  ellos  mismos,  so- 
bre opiniones,  conocimientos,  actitudes  o  suge- 
rencias. Hay  dos  maneras  de  obtener  informa- 
ción: la  entrevista  y  el  cuestionario.  "En  la  entre- 
vista, las  respuestas  son  formuladas  verbalmente 
y  se  necesita  del  entrevistador;  en  el  procedimiento 
denominado  cuestionario,  las  respuestas  son  for- 
muladas por  escrito  y  no  se  requiere  la  presencia 
del  entrevistador". 

La  entrevista 

Es  la  comunicación  interpersonal  establecida  en- 
tre el  investigador  y  el  sujeto  de  estudio  a  fin  de 
obtener  respuestas  verbales  a  los  interrogantes 
planteados  sobre  el  problema  propuesto.  Se  esti- 
ma que  este  método  es  más  eficaz  que  el  cues- 
tionario, ya  que  permite  obtener  una  información 
más  completa.  A  través  de  ella  el  investigador 
puede  explicar  el  propósito  del  estudio  y  especifi- 
car claramente  la  información  que  necesita;  si  hay 
una  interpretación  errónea  de  la  pregunta  permi- 
te aclararla,  asegurando  una  mejor  respuesta.  En 
los  casos  en  que  hay  duda  de  la  validez  o 


108 


Curso  a  Distancia  de  Gestión  en  Servicios  de  Salud 


AsociadonSantafesimdeMedcimCjeneialyFai'niliar 


Metodología  de  la  investigación 

Recolección  de  Datos 

[                                                                                                                          La  Encuesta  ) 

Ventajas  de  la  entrevista  estructurada: 

■  Es  más  fácil  para  el  entrevistado  dar  respues- 
tas, pues  se  le  hace  un  tipo  de  interrogatorio. 

■  La  información  es  más  fácil  de  procesar,  simpli- 
ficando el  análisis  comparativo 

■  El  entrevistador  no  necesita  ser  entrenado  ardua- 
mente en  la  técnica. 

■  Hay  uniformidad  en  el  tipo  de  información  obteni- 
da. 

"...  en  la  entrevista,  las  respuestas  son  for- 
muladas verbalmente  y  se  necesita  del  entre- 
vistados en  el  procedimiento  denominado 
cuestionario,  las  respuestas  son  formuladas 
por  escrito  y  no  se  requiere  la  presencia  del 
entrevistador ... " 

confiabilidad  de  la  información  el  entrevistador 
tiene  la  oportunidad  de  comprobar  allí  mismo  la 
calidad  de  la  respuesta.  Best  afirma  que:  "es  tam- 
bién posible  buscar  la  misma  información  por  dis- 
tintos caminos  en  diversos  estadios  (momentos) 
de  la  entrevista",  lográndose  así  una  comproba- 
ción de  la  veracidad  de  las  respuestas. 

Como  método  de  recolección  de  datos  la  entre- 
vista tiene  muchas  ventajas:  es  aplicable  a  toda 
persona,  siendo  muy  útil  con  los  analfabetos,  los 
niños  o  con  aquellos  que  tienen  alguna  limitación 
física  u  orgánica  que  les  dificulte  proporcionar  una 
respuesta  escrita.  También  se  presta  para  usarla 
en  aquellas  investigaciones  sobre  aspectos  psi- 
cológicos o  de  otra  índole  donde  se  desee  profun- 
dizar en  el  tema,  según  la  respuesta  original  del 
consultado,  ya  que  permite  explorar  o  indagar  en 
la  medida  que  el  investigador  estime  pertinente. 
Otra  ventaja  es  que  permite  captar  mejor  el  fe- 
nómeno estudiado  pues  hay  la  posibilidad  de  ob- 
servar los  gestos,  los  movimientos,  las  reaccio- 
nes, los  tonos  de  voz,  las  pausas,  etc. 

Las  limitantes  de  la  entrevista  pueden  originarse 
en  el  entrevistado,  en  el  entrevistador  o  en  la  téc- 
nica misma.  Posteriormente  se  discutirán  algu- 
nas de  estas  desventajas  o  limitantes  para  los  di- 
ferentes tipos  de  entrevista. 

Hay  dos  tipos  de  entrevista:  la  estructurada  y  la 
no  estructurada. 

Entrevista  Estructurada 

La  primera  se  caracteriza  por  estar  rígidamente 
estandarizada;  se  plantean  idénticas  preguntas  y 
en  el  mismo  orden  a  cada  uno  de  los  participan- 
tes, quienes  deben  escoger  la  respuesta  entre  dos, 
tres  o  más  alternativas  que  se  les  ofrecen.  Inclu- 
so los  comentarios  introductorios  y  finales  se  for- 
mulan de  la  misma  manera  en  todas  las  situacio- 
nes. Para  orientar  mejor  la  entrevista  se  elabora 
un  formulario  que  contenga  todas  las  preguntas. 


Desventajasde  la  entrevista  estructurada: 

■  La  calidad  de  la  información  obtenida  puede  no 
ser  tan  buena,  o  ésta  puede  ser  muy  superficial. 

■  Es  difícil  obtener  información  confidencial. 

■  El  investigador  tiene  limitada  libertad  para  formu- 
lar preguntas  independientes  generadas  por  la 
interacción  personal.  Esto  limita  la  posibilidad 
de  profundizar  en  un  tema  que  emerja  durante  la 
entrevista. 

Entrevista  No  Estructurada 

La  entrevista  no  estructurada  es  más  flexible  y 
abierta,  aunque  los  objetivos  de  la  investigación 
rigen  a  las  preguntas,  su  contenido,  orden,  pro- 
fundidad y  formulación  se  encuentran  por  entero 
en  manos  del  entrevistador.  Si  bien  el  investiga- 
dor, sobre  la  base  del  problema,  los  objetivos  y  las 
variables,  elabora  una  guía  o  lincamientos  para  el 
desarrollo  de  la  entrevista,  hay  mayor  libertad  para 
que  modifique  el  orden,  la  forma  de  encauzar  las 
preguntas  o  su  formulación  para  adaptarlas  a  las 
diversas  situaciones  y  características  de  los  suje- 
tos de  estudio.  También  el  entrevistado  goza  de 
mayor  libertad  para  dar  la  información  que  consi- 
dere pertinente  respecto  al  asunto  sobre  el  cual 
está  siendo  interrogado.  Para  realizar  esta  entre- 
vista usualmente  se  utiliza  un  instrumento  que 
consiste  en  una  guía,  la  cual  además  de  las  orien- 
taciones al  entrevistado,  contiene  los  temas  que 
se  tratarán  con  él. 

La  entrevista  no  estructurada  es  muy  útil  en  los 
estudios  descriptivos  o  cuando  no  existe  suficien- 
te información  sobre  diferentes  aspectos  del  fe- 
nómeno o  sujeto  en  estudio,  así  como  en  las  fases 
de  exploración  para  el  diseño  del  instrumento  de 
recolección  de  datos;  también  lo  es  en  la  investi- 
gación cualitativa.  (Más  adelante  se  discuten  al- 
gunas técnicas  de  la  entrevista  más  utilizadas  en 
este  último  tipo  de  investigación). 

Ventajas  de  la  Entrevista  No  Estructurada: 

■  Es  adaptable  y  susceptible  de  aplicarse  a  toda 
clase  de  sujetos  en  situaciones  diversas. 

■  Permite  profundizar  en  los  temas  de  interés. 

■  Orienta  hacia  posibles  hipótesis  y  variables  cuan- 
do se  exploran  áreas  nuevas. 
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Desventajas  de  la  Entrevista  No  Estructurada 

■  Se  requiere  más  tiempo. 

■  Es  más  costoso  por  la  inversión  de  tiempo  de 
los  entrevistadores. 

■  La  persona  que  tiene  dificultad  para  expresarse 
en  forma  verbal  tendrá  limitantes  para  brindar  la 
información  más  amplia  y  profunda  que  se  bus- 
ca. 

■  Se  dificulta  la  tabulación  de  los  datos  y  el  análi- 
sis de  la  información  debido  a  la  cantidad  y  for- 
ma en  que  ha  sido  recolectada;  es  mucho  más 
absorbente  en  términos  de  tiempo  y  esfuerzo. 

■  Se  requiere  el  establecimiento  de  una  relación 
de  confianza  y  comodidad  entre  el  entrevistado 
y  el  entrevistados 

■  Se  requiere  mucha  habilidad  técnica  para  obte- 
ner la  información  y  mayor  conocimiento  sobre 
el  tema,  por  lo  que  los  encuestadores  deben  estar 
muy  bien  capacitados  y  tener  experiencia. 

■  Debido  a  que  es  una  entrevista  "de  profundidad", 
usualmente  se  hace  con  un  grupo  o  muestra  más 
pequeña. 

Aún  con  las  desventajas  mencionadas,  dada  la 
utilidad  de  la  entrevista  en  sus  dos  formas,  todo 
investigador  debe  familiarizarse  con  su  uso,  ya 
que  es  probable  que  la  aplique  en  cualquier  tipo 
de  investigación. 

Algunas  consideraciones  generales  al  rea- 
lizar ENTREVISTAS 

A  fin  de  evitar  el  rechazo  o  los  atrasos  al  llevar  a 
cabo  las  entrevistas  es  bueno  tomar  algunas  pre- 
cauciones: 

■  Establecer  de  antemano  los  contactos  a  fin 

de  que  los  entrevistadores  no  pierdan  tiempo  o 
encuentren  puertas  cerradas,  o  sean  rechaza- 
dos. Muchas  veces  es  preferible  pedir  cita. 

■  Es  importante  que  el  entrevistador  esté  bien  ca- 
pacitado en  lo  referente  a  la  técnica  y  la  temáti- 
ca sobre  la  cual  va  a  tratar. 

■  Es  igualmente  importante  que  el  entrevistador 
tome  todas  las  medidas  necesarias  para  esta- 
blecer una  buena  comunicación  con  el  entrevis- 
tado: conocer  las  costumbres  y  aspectos  cultu- 
rales del  grupo,  uso  de  lenguaje  adecuado  se- 
gún el  grupo  a  entrevistar,  uso  de  vestuario  ade- 
cuado, escuchar  con  tranquilidad,  no  apresurar 
al  entrevistado,  mostrar  interés  en  la  información 
que  está  brindando,  entre  otros. 

■  Decidir  sobre  la  mejor  manera  de  registrar 
la  información.  Esto  es  especialmente  impor- 
tante en  las  entrevistas  menos  estructuradas, 
donde  la  persona  estará  brindando  mucha  infor- 
mación. En  general,  la  anotación  en  el  momento 


de  la  entrevista  es  más  recomendable  para  reco- 
ger en  forma  más  exacta  las  respuestas  brinda- 
das por  el  entrevistado.  Cuando  sea  posible,  de- 
ben utilizarse  los  medios  de  grabación,  siempre 
y  cuando  se  pida  el  consentimiento  del  entrevis- 
tado y  se  estime  que  no  afectará  el  desarrollo  de 
la  entrevista. 

■  Siempre  que  sea  posible  debe  terminar  la  en- 
trevista dejándoles  a  las  personas  algún 
mensaje  positivo.  Esto  sin  violar  el  principio  de 
que  no  deben  darse  consejos,  hacer  juicios  mo- 
rales, o  rebatir  lo  que  la  persona  está  diciendo, 
especialmente  durante  la  entrevista.  Un  ejemplo 
de  cómo  se  puede  dejar  un  mensaje  educativo 
seria  el  caso  de  una  entrevista  sobre  lo  que  la 
madre  hace  con  un  niño  cuando  tiene  alguna  in- 
fección respiratoria;  al  concluir  la  entrevista  se 
puede  reforzar  el  conocimiento  apropiado  sobre 
aquellos  aspectos  en  que  la  madre  mostró  algu- 
na idea  equivocada  o  prácticas  no  apropiadas. 
En  los  casos  en  que  sea  necesaria  una  segunda 
entrevista  es  necesario  dejar  establecido  el  acuer- 
do para  volverse  a  encontrar. 

Cuestionario 

Es  el  método  que  utiliza  un  instrumento  o  formu- 
lario impreso,  destinado  a  obtener  respuestas  so- 
bre el  problema  en  estudio  y  que  el  investigado  o 
consultado  llena  por  sí  mismo.  El  cuestionario 
puede  aplicarse  a  grupos  o  individuos  estando 
presente  el  investigador  o  el  responsable  de  re- 
colectar la  información,  o  puede  enviarse  por  co- 
rreo a  los  destinatarios  seleccionados  en  la  mues- 
tra. 

Debido  a  su  administración  se  pueden  presentar 
problemas  relacionados  con  la  cantidad  y  calidad 
de  los  datos  que  se  pretende  obtener  para  el  es- 
tudio. 

Algunos  problemas  asociados  con  el  envío  de  los 
cuestionarios  podrían  ser  que  no  fuesen  devuel- 
tos, o  bien  que  los  consultados  evadan  dar  res- 
puesta a  algunas  preguntas  o  no  le  den  la  impor- 
tancia necesaria  a  las  respuestas  proporcionadas. 

Por  ello  y  otros  factores  más,  el  instrumento  que 
se  use  para  la  recolección  de  datos  debe  ser  ob- 
jeto de  cuidadosa  elaboración. 

Ventajas  del  Cuestionario 

■  Su  costo  relativamente  bajo. 

■  Su  capacidad  para  proporcionar  información  so- 
bre un  mayor  número  de  personas  en  un  período 
bastante  breve. 

■  La  facilidad  para  obtener;  cuantificar,  analizar  e 
interpretar  los  datos. 
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■  Menores  requerimientos  en  cuanto  a  personal, 
pues  no  es  necesario  adiestrar  encuestadores  o 
entrevistadores. 

■  Mayor  posibilidad  de  mantener  el  anonimato  de 
los  encuestados. 

■  Eliminación  de  los  sesgos  que  introduce  el 
encuestador 

Limitaciones  y  desventajas  del  Cuestiona- 
rio: 

■  Es  poco  flexible,  la  información  no  puede  variar 
ni  profundizarse. 

■  Si  el  cuestionario  se  envía  por  correo,  se  corre  el 
riesgo  de  que  no  llegue  a  los  destinatarios  o  no 
se  obtenga  respuesta  de  ellos. 

■  No  se  puede  utilizar  con  personas  que  no  pue- 
den leer  y  escribir 

■  No  permite  la  aclaración  de  dudas  sobre  las  pre- 
guntas o  la  comprobación  de  las  respuestas. 

■  Resulta  difícil  obtener  una  tasa  alta  de 
completación  del  cuestionario  o  de  algunas  pre- 
guntas. Debido  a  esto  y  la  posible  pérdida  de 
información,  se  recomienda  seleccionar  una 
muestra  más  grande  cuando  se  use  la  vía  del 
correo. 

En  general,  en  el  proceso  de  recolección  de  in- 
formación para  una  investigación,  estos  métodos, 
técnicas  e  instrumentos  y  las  fuentes  suelen  com- 
binarse. 

Cada  uno  de  ellos,  con  sus  ventajas  y  desven- 
tajas y  sus  características  propias,  dan  flexi- 
bilidad para  que  el  investigador  determine  su 
uso  apropiado  según  el  problema  a  estudiar  y 
los  requerimientos  en  cuanto  a  información. 


Consideraciones  generales  para  la 
elaboración  del  formulario: 


Si  el  investigador  decide  utilizar  la  observación 
estructurada,  la  entrevista  o  el  cuestionario  u  otro 
método  de  recolección  de  datos,  debe  elaborar 
un  instrumento  para  obtener  la  información  que 
requiere,  siendo  el  formulario  el  que  se  emplea 
con  mayor  frecuencia.  Para  diseñar  correctamen- 
te un  formulario  es  necesario  tomar  en  conside- 
ración algunos  criterios  relacionados  con  su  or- 
ganización, las  preguntas  a  plantear  según  los  ob- 
jetivos propuestos  en  la  investigación  y  las  carac- 
terísticas físicas  de  los  formularios. 


Organización  del formulario-  Todo  formu- 
lario debe  contener  elementos  básicos  ta- 
les como: 


Título. 

Instrucciones. 

Identificación  del  formulario  y  del  encuestado. 
Secciones  o  áreas  específicas. 
Observaciones. 
Identificación  del  encuestador. 


Titulo: 

Todo  formulario  debe  tener  un  nombre  o  título 
indicando  a  qué  se  refiere  o  qué  es  lo  que  contie- 
ne. En  algunos  casos  debe  tenerse  precaución 
con  el  título  que  se  dé,  ya  que  a  veces  este  prejuicia 
al  encuestado,  lo  que  puede  influir  en  sus  res- 
puestas y  en  los  resultados  que  se  logren. 

Instrucciones: 

Las  instrucciones  se  refieren  a  las  orientaciones 
que  se  le  brindan  al  consultado  sobre  cómo  debe 
llenar  el  formulario.  Estas  deben  ser  lo  suficien- 
temente amplias  acerca  del  tipo  y  la  profundidad 
de  la  información  que  se  desea  recoger,  así  como 
el  lugar  y  la  manera  en  que  deben  anotarse  las 
respuestas.  Lo  anterior  es  más  importante  cuan- 
do se  utiliza  el  cuestionario  a  distancia  o  si  no 
está  presente  el  investigador  al  momento  en  que 
el  encuestado  contesta  el  formulario.  Cuando 
participan  otras  personas  en  el  proceso  de  reco- 
lección de  datos  también  es  necesario  elaborar 
esas  instrucciones  para  que  se  orienten  sobre 
dónde  y  cómo  anotar  las  respuestas  de  los  entre- 
vistados; en  algunos  casos  amerita  tener  un  ma- 
nual de  instrucciones  por  separado  al  final  del 
formulario.  Cuando  se  usa  el  cuestionario 
autoadministrado,  además  de  las  instrucciones  es 
recomendable  anexar  al  formulario  una  nota  o  cir- 
cular dirigida  al  encuestado,  donde  se  informe 
sobre  el  propósito  del  estudio,  la  institución  que 
patrocina  la  investigación  y  toda  otra  información 
que  despierte  el  interés  por  aportar  datos  exactos 
y  confiables. 

Identificación  del  formulario  y  del 
encuestado 

La  identificación  del  formulario  y  del  encuestado 
es  otro  elemento  clave  que  debe  considerarse  en 
su  diseño.  El  formulario  debe  contener  informa- 
ción escrita  para  su  identificación,  como:  núme- 
ro, fecha  y  lugar  en  que  fue  o  será  llenado.  Igual- 
mente necesaria  es  la  identificación  de  la  perso- 
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na  o  unidad  de  estudio,  su  número  o  clave  corres- 
pondiente, dirección  o  procedencia  u  otro  dato  que 
facilite  su  ubicación. 

Es  frecuente  que  se  presente  el  interrogante  acer- 
ca de  si  debe  o  no  aparecer  en  el  instrumento  el 
nombre  de  la  persona  encuestada;  se  estima  que 
ello  debe  estar  sujeto  al  criterio  del  investigador, 
o  si  se  necesita  esa  información  para  los  objeti- 
vos de  su  estudio.  Al  respecto,  algunos  autores 
opinan  que  en  los  cuestionarios  autoadministrados 
el  anonimato  generalmente  contribuye  a  obtener 
atos  más  veraces  y  por  consiguiente  confiables. 

Secciones  del  formulario: 

Otro  de  los  componentes  más  importantes  del 
formulario  lo  constituye  su  cuerpo  central,  donde 
se  incluyen  las  preguntas  o  "items"  referentes  a 
las  variables  que  medirá  según  el  problema  y  ob- 
jetivos de  estudio.  Este  generalmente  se  organiza 
en  áreas  o  secciones,  dependiendo  de  los  aspec- 
tos que  sean  incluidos;  en  la  ubicación  de  las  áreas 
debe  seguirse  un  orden  lógico,  agrupando  todas 
las  preguntas  que  se  refieren  a  un  mismo  tema  y 
continuando  secuencialmente  con  las  otras  áreas. 
Por  ejemplo,  puede  iniciarse  con  el  área  referen- 
te a  datos  generales  del  encuestado  o  fenómeno 
que  se  investiga  y  continuar  con  aquellos  aspec- 
tos específicos  de  las  variables  en  estudio,  los  que 
a  su  vez  pueden  ser  agrupados  en  subáreas. 

Observaciones 

Es  recomendable  incluir  al  final  del  formulario  una 
sección  para  observaciones,  donde  se  registre  in- 
formación  particular  relacionada  con  el 
encuestado,  con  las  respuestas  al  instrumento,  con 
las  condiciones  en  que  se  llevó  a  cabo  la  recolec- 
ción de  la  información,  u  otro  dato  que  sirva  de 
referencia  para  la  tabulación,  análisis  e  interpre- 
tación de  la  información. 

Identificación  del  investigador: 

Finalmente,  los  formularios  deben  contener  como 
dato  de  identificación  del  investigador,  el  nombre 
de  la  persona  que  recogerá  la  información;  ade- 
más, debe  registrarse  la  fecha  y  lugar  donde  se 
aplique  el  formulario. 


"...  en  los  cuestionarios  autoadministrados  el  ano- 
nimato generalmente  contribuye  a  obtener  datos 
más  veraces  y  por  consiguiente  confiables ... " 


Preguntas  del  formulario. 

Uno  de  los  aspectos  relevantes  a  considerar  en 
el  diseño  del  formulario  es  el  de  las  preguntas  o 
items  del  mismo.  Estas  determinan  en  última  ins- 
tancia el  alcance  y  logro  de  los  objetivos  de  la 
investigación,  ya  que  a  través  de  ellas  se  medirán 
las  variables  en  estudio,  obteniendo  la  informa- 
ción pertinente. 

Asimismo  deben  considerarse,  entre  otros  aspec- 
tos: el  tipo  de  preguntas,  su  redacción,  su  nume- 
ración y  orden  o  secuencia. 

Tipo  de  preguntas 

Referente  al  tipo  de  pregunta,  se  consideran  dos: 
las  cerradas  y  las  abiertas.  Las  cerradas,  a  su 
vez,  pueden  ser  dicotómicas  o  de  respuestas  múl- 
tiples. Las  primeras  son  las  que  tienen  dos  alter- 
nativas; un  ejemplo  de  éstas  puede  ser  aquella 
cuya  respuesta  es  "si"  o  "no". 

■  Las  Cerradas  de  respuesta  múltiple  son  las 

que  ofrecen  varias  alternativas,  donde  el 
encuestado  debe  escoger  la  respuesta.  Estas 
últimas  son  más  utilizadas  en  la  investigación 
cuantitativa,  ya  que  con  una  pregunta  de  este 
tipo  se  obtiene  mayor  información  que  con  las 
dicotómicas.  Lo  anteriormente  expuesto  se  acla- 
ra en  el  ejemplo  de  la  tabla  3. 

■  A  las  preguntas  Cerradas  dicotómicas  y  de 

selección  múltiple  se  les  llama  cerradas  o 
estructuradas,  debido  a  que  al  lado  de  ellas  se 
anotan  varias  respuestas  posibles  entre  las  que 
el  sujeto  de  estudio  o  entrevistado  deberá  optar. 
En  la  elaboración  de  este  tipo  de  preguntas  debe 
tenerse  presente  que  las  alternativas  de  respues- 
ta deben  ser  mutuamente  excluyentes.  Esta  cla- 
se de  interrogante  tiene  la  ventaja  de  requerir 
menos  tiempo  y  menos  destreza  del  entrevista- 
dor  y  menos  esfuerzo  por  parte  del  que  brinda  la 
información,  así  como  facilitar  la  tabulación  de  la 
información  obtenida.  Pero  también,  tiene 
limitantes,  como  es  el  no  permitir  flexibilidad  al 
investigador  o  encuestador  para  profundizar  en 
ciertos  aspectos  del  tema. 

■  En  las  preguntas  abiertas  no  se  da  al 

encuestado  las  posibles  respuestas,  permitién- 
dole responder  libremente  sobre  la  base  de  su 
marco  de  referencia;  así  el  encuestador  se  limita 
a  registrar  la  respuesta  según  fue  brindada.  Se 
les  llama  también  preguntas  no  estructuradas,  y 
tienen  la  desventaja  de  dificultar  la  tabulación  y 
el  análisis  de  los  datos  por  la  diversidad  de  res- 
puestas que  se  obtienen.  La  ventaja  de  este  tipo 
de  pregunta  se  da  en  los  casos  en  que  no  se 
tiene  suficiente  conocimiento  sobre  las  posibles 
respuestas  como  para  poder  dar  las  opciones. 
También  en  los  casos  en  que  se  busca  informa- 
ción cualitativa. 

En  los  formularios  es  frecuente  el  uso  de  ambos 
tipos  de  preguntas,  abiertas  y  cerradas;  sin  em- 
bargo, se  estima  que  con  las  preguntas  cerradas 
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es  necesario  tener  un  conocimiento  amplio  sobre 
el  tema  y  las  posibles  respuestas.  Cuando  se  ca- 
rece de  este  conocimiento  o  cuando  lo  que  se 
busca  es  profundizar  en  información  cualitativa 
de  cómo  la  gente  siente,  piensa  y  actúa,  es  reco- 
mendable formular  preguntas  abiertas. 

Redacción  de  las  preguntas 

Respecto  a  la  redacción  de  las  preguntas,  se  con- 
sidera que  es  un  aspecto  que  debe  tratarse  muy 
cuidadosamente.  Para  ello  se  proporcionan  algu- 
nas recomendaciones: 

■  Las  preguntas  deben  ser  redactadas  lo  más 
claramente  posible,  sin  dejar  dudas  acerca  del 
grado  de  precisión  que  se  espera  de  las  respues- 
tas. A  manera  de  ejemplo,  si  se  indaga  sobre  el 
sueldo  de  una  persona  debe  aclararse  si  se  de- 
sea conocer  el  "nominal"  o  el  "efectivo",  "sueldo 
semanal",  "quincenal"  o  "mensual". 

■  El  lenguaje  usado  debe  ser  simple  y  com- 
prensible por  los  encuestados;  no  se  deben  usar 
tecnicismos  o  palabras  desconocidas  por  ellos, 
y  se  debe  tener  precaución  con  el  uso  de  de 
palabras  que  tienen  significados  diferentes  para 
cada  persona  como  "mucho",  "poco",  "frecuente- 
mente". 

■  Las  preguntas  deben  ser  específicas,  con- 
teniendo una  sola  idea  y  evitando  las 
interrogantes  dobles  o  múltiples.  Por  ejemplo: 
"¿Planea  usted  estudiar  este  año  y  trabajar  el 
próximo?"  Si  la  respuesta  es  "no"  cabe  pre- 
guntarse a  qué  aspecto  de  la  interrogante  está 
respondiendo  la  persona  negativamente. 

■  Las  preguntas  deben  ser  formuladas  de  una 
manera  neutral  o  imparcial  evitando  las 
interrogantes  negativas  o  positivas  que  induzcan 
o  favorezcan  una  respuesta.  Ejemplos  de  pre- 
guntas incorrectas  son  las  siguientes:  ¿Se  opo- 
ne usted  a  que  el  personal  se  capacite  a  través 
del  método  de  educación  a  distancia?  ¿Favore- 
ce usted  que  el  personal  se  capacite  a  través  del 
método  de  educación  a  distancia?  Probablemen- 
te la  pregunta  estaría  mejor  redactada  de  la  si- 
guiente manera: 

¿  Cual  es  su  opinión  sobre  la  aplicación 
del  método  de  educación  a  distancia 
para  capacitar  al  personal?  Es  de  ob- 
servarse que  no  se  induce  ni  negativa 
ni  positivamente  la  respuesta;  es  neu- 
tral o  imparcial.  Convendrá  que  esta 
pregunta  se  dejara  abierta. 

■  Las  preguntas  no  deben  sugerir  que  una  res- 
puesta es  más  deseable  que  otras.  Hay 
interrogantes  que  plantean  directa  e  indirecta- 
mente la  respuesta  probable  que  desea  el 
encuestador.  Ejemplo:  "Esta  de  acuerdo  con  el 
trabajo  actual,  ¿no  es  cierto?".  Aunque  el  con- 
sultado esté  inconforme,  se  le  induce  a  decir  que 
sí  esta  de  acuerdo  con  el  trabajo.  Otra  forma  de 
sugerir  la  respuesta  es  mencionando  algunas, 
pero  no  todas  las  alternativas  de  respuesta.  Por 
ejemplo,  si  pregunta  "¿Porqué  candidato  presi- 


dencial votará  usted  en  las  próximas  elecciones?, 
y  en  las  opciones  solo  enumera  a  dos  de  los 
cuatro  candidatos,  no  estará  dando  igual  oportu- 
nidad de  que  mencione  los  que  no  fueron  nom- 
brados. 

■  Deben  evitarse  las  preguntas  que  presupo- 
nen mucho.  Por  ejemplo,  si  pregunta  "¿Cuál  es 
el  programa  de  televisión  que  ve  con  mayor  fre- 
cuencia?, está  dando  por  un  hecho  que  la  perso- 
na ve  televisión.  Dar  por  sentado  que  la  persona 
sabe  más  de  lo  que  sabe  o  que  ha  hecho  más 
de  lo  que  ha  hecho,  puede  forzarlo  a  hacer  una 
penosa  admisión  de  ignorancia  o  falta  de  expe- 
riencia, o  como  alternativa  elegir  respuestas 
menos  penosas  pero  erróneas  . 

■  Las  preguntas  requieren  ser  planteadas  de 
tal  manera  que  se  obtenga  la  información 
más  amplia  y  completa  para  los  fines  del  es- 
tudio. Si  se  desea  conocer  las  revistas  o  referen- 
cias que  reciben  o  leen  los  distintos  agentes  de 
salud  para  su  capacitación  y  formación  general, 
probablemente  no  bastará  saber  el  nombre  de 
las  revisas,  sino  también  con  que  frecuencia  y 
que'  secciones  o  áreas  lee  de  esas  revistas. 

Orden  de  las  preguntas 

Otro  aspecto  referente  a  las  preguntas  es  el  or- 
den de  ubicación  según  las  secciones  o  áreas  del 
formulario.  Conviene  ubicar  primero  las  pregun- 
tas similares  y  neutrales  y  posteriormente  las  más 
difíciles  y  las  de  índole  personal  o  que  tratan  asun- 
tos dolorosos  o  sensibles  como  la  muerte  de  un 
ser  querido,  el  uso  de  anticonceptivos.  Las  pre- 
guntas iniciales  deben  ser  fáciles  de  contestar  y 
no  despertar  reacciones  negativas  en  el 
encuestado,  ya  que  pueden  afectar  las  respues- 
tas y  la  disposición  a  responder  el  resto  del  for- 
mulario. El  orden  psicológico  debe  tenerse  muy 
en  cuenta,  ubicando  en  el  centro  o  al  final  de  las 
secciones  o  del  formulario  las  preguntas  perso- 
nales sobre  datos  que  usualmente  no  son  brinda- 
das fácilmente  por  las  personas,  tales  como  in- 
greso económico  y  vida  sexual. 

Numero  de  preguntas 

En  relación  con  el  número  de  preguntas  que  de- 
ben incluirse  en  un  formulario,  no  hay  una  canti- 
dad determinada,  aunque  cabe  tener  presente  que 
éste  debe  tener  una  extensión  y  un  ámbito  delimi- 
tado, lo  cual  estará  supeditado  al  tipo  de  proble- 
ma y  la  medición  de  las  variables  en  estudio.  Tam- 
bién depende  de  los  recursos  disponibles,  la  cali- 
dad de  información  requerida  y  las  característi- 
cas del  encuestado.  Fisher  recomienda  evitar  pro- 
longar el  tiempo  de  la  recolección  de  datos,  ya 
sea  a  través  de  la  entrevista  o  el  cuestionario, 
con  asuntos  que  no  son  esenciales  para  el  estu- 
dio. Hay  que  evitar  que  el  encuestado  o  entrevis- 
tado se  canse  o  rechace  brindar  información  por 
lo  extenso  del  formulario.  El  mismo  autor  reco- 
mienda por  otra  parte,  asegurarse  de  incluir  to- 
das las  preguntas  necesarias  para  proveer  infor- 
mación suficiente  sobre  las  variables  a  estudiar. 
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Características  físicas  del  formulario. 

El  aspecto  extemo  de  un  formulario  puede  influir 
favorablemente  en  las  respuestas  de  un  entrevis- 
tado, así  como  facilitar  el  manejo  de  éstas  para  la 
tabulación  de  los  datos.  Es  recomendable  que  sea 
de  un  tamaño  que  facilite  su  uso,  no  debiendo  ser 
mayor  de  22  cm  x  33  cm;  el  tipo  de  letra  y  el 
tamaño  debe  ser  legible  y  contener  espacios  apro- 
piados que  faciliten  la  lectura  y  respuesta  de  las 
preguntas. 

Si  los  datos  recolectados  han  de  ser  procesados 
mecánicamente,  el  formulario  debe  estar  diseña- 
do de  tal  forma  que  facilite  las  diferentes  etapas 
del  proceso  (llenado,  codificación  y  transcripción 
de  los  datos). 

Sobre  las  características  del  formulario  cabe 
mencionar  el  uso  de  papel  de  diferente  color;  lo 
que  es  recomendable  cuando  se  tiene  una  mues- 
tra muy  grande  y  esta  será  clasificada  por  estra- 
tos u  otra  variable  en  particular,  ya  que  facilita  la 
identificación  de  los  formatos  y  la  manipulación 
de  los  mismos.  La  calidad  del  papel  también  debe 
tomarse  en  cuenta  en  el  diseño  del  formulario;  se 
estima  que  si  los  instrumentos  serán  manejados 
continuamente  en  el  procesamiento,  tabulación  y 
análisis  de  datos,  o  sí  se  van  a  conservar  los  for- 
mularios durante  un  período  prolongado,  es  nece- 
sario considerar  el  uso  de  papel  de  buena  calidad 
que  asegure  su  durabilidad  y  resistencia. 


Requisitos  de  un  instrumento  de  medición 


Al  elaborar  los  instrumentos  de  recolección  de 
datos  es  necesario  analizar  en  qué  forma  dicho 
instrumento  de  medición  cumple  con  la  función 
para  la  cual  ha  sido  diseñado.  Este  análisis  debe 
realizarse  antes  de  iniciar  recolección  de  datos, 
lo  que  permitirá  introducir  las  modificaciones  ne- 
cesarias previo  a  su  aplicación. 

Las  características  que  deben  poseer  los  instru- 
mentos de  medición  son  múltiples;  sin  embargo, 
hay  dos  requisitos  que  por  su  relevancia  son  fun- 
damentales, ya  que  si  los  instrumentos  no  los  lle- 
nan, los  datos  tendrán  limitaciones  importantes. 

Estas  cualidades  son:  confiabilidad  y  validez. 

Confiabilidad: 

El  término  confiabilidad  se  refiere  a  la  capacidad 
del  instrumento  para  arrojar  datos  o  mediciones 
que  correspondan  a  la  realidad  que  se  pretende 
conocer,  o  sea,  la  exactitud  de  la  medición,  así 
como  a  la  consistencia  o  estabilidad  de  la  medi- 
ción en  diferentes  momentos. 

Se  dice  que  un  instrumento  es  confiable  si  se  ob- 
tienen medidas  o  datos  que  representen  el  valor 
real  de  la  variable  que  se  está  midiendo  y  si  estos 


datos  o  medidas  son  iguales  al  ser  aplicados  a  los 
mismos  sujetos  u  objetos  en  dos  ocasiones  dife- 
rentes, o  en  el  mismo  momento  pero  aplicando 
diferente  instrumento,  o  al  ser  aplicados  por  dife- 
rentes personas.  Por  ejemplo,  se  dice  que  una 
prueba  es  confiable  si,  al  administrarla  a  una  per- 
sona en  condiciones  similares  en  dos  ocasiones 
se  obtienen  resultados  semejantes,  o  si  el  mejor 
estudiante  en  la  primera  aplicación  de  una  prue- 
ba también  obtiene  la  nota  más  alta  en  la  segunda 
o  si  una  madre  al  aplicarle  un  instrumento  sobre 
lactancia  materna  contesta  de  igual  manera  al  ser 
aplicado  el  cuestionario  por  el  encuestador  y  lue- 
go por  el  supervisor. 

Al  elaborar  instrumentos  es  necesario  tener  en 
cuenta  las  recomendaciones  para  aumentar  la 
confiabilidad;  algunas  de  estas  se  mencionan  a 
continuación: 

■  Aplicar  las  reglas  generales  de  elaboración  de 
Instrumentos,  de  tal  forma  que  se  eliminen  los 
errores  de  medición  (preguntas  ambiguas,  espa- 
cios inadecuados  para  registrar  la  respuesta,  len- 
guaje no  claro  para  el  que  brinda  la  información, 
entre  otros) 

■  Aumentar  el  número  de  preguntas  sobre  deter- 
minado tema. 

■  Elaborar  instrucciones  claras  que  orienten  el  lle- 
nado o  utilización  de  los  Instrumentos. 

■  Aplicar  los  instrumentos  o  realizar  las  medicio- 
nes en  condiciones  similares. 

■  Realizar  un  control  adecuado  durante  la  recolec- 
ción de  datos. 

■  Evaluar  la  confiabilidad  de  los  Instrumentos  pre- 
vio a  su  aplicación  definitiva,  lo  cual  puede  llevar- 
se a  cabo  como  parte  de  la  prueba  de  campo. 
Algunas  formas  de  realizar  esto  es  aplicando  el 
Instrumento  y  luego  validando  las  respuestas  a 
todo  el  formularlo  (o  a  ciertas  preguntas  selec- 
cionadas) en  un  segundo  momento;  preguntan- 
do algo  de  dos  maneras  diferentes  y  luego  com- 
parando si  las  respuestas  coinciden;  aplicando 
el  Instrumento  por  diferentes  personas  y  luego 
comparando  las  respuestas  obtenidas  por  am- 
bos. 

Validez: 

La  validez  es  otra  característica  importante  que 
deben  poseer  los  instrumentos  de  medición,  en- 
tendida como  el  grado  en  que  un  instrumento  lo- 
gra medir  lo  que  se  pretende  medir  Un  ejemplo: 
cuando  una  prueba  para  evaluación  del  aprendi- 
zaje mide  el  grado  en  que  han  sido  alcanzados  los 
objetivos  educacionales  establecidos  previamen- 
te, esta  prueba  es  válida. 
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Esta  característica  se  considera  fundamental  para 
un  instrumento,  pues  es  requisito  para  lograr  la 
confíabilidad.  La  situación  opuesta  no  es  necesa- 
riamente cierta,  es  decir,  un  instrumento  puede 
ser  confiable  sin  ser  válido.  De  modo  que,  si  se 
desea  determinar  el  grado  de  conocimiento  de  un 
grupo  de  estudiantes  sobre  epidemiología  básica 
y  la  prueba  contiene  una  gran  cantidad  de  pre- 
guntas sobre  el  enfoque  de  riesgo  (que  no  es  tra- 
tado en  epidemiología  básica),  la  prueba  se  con- 
sidera confiable  porque  sería  constante  en  resul- 
tados bajos,  pero  no  válida  por  cuanto  no  mide  lo 
que  se  desea. 

Hay  muchas  formas  de  determinar  y  aumentar  la 
validez  de  un  instrumento,  sin  embargo,  para  efec- 
tos prácticos  se  considera  que  lo  más  importante 
es  construir  los  instrumentos  una  vez  que  las  va- 
riables han  sido  claramente  especificadas  y  defi- 
nidas, para  que  sean  estas  las  que  se  aborden  en 
el  instrumento  y  no  otras.  También  se  puede  re- 
currir a  la  ayuda  de  personas  expertas  en  el  tema 
que  se  está  investigando  para  que  revisen  el  ins- 
trumento, a  fin  de  determinar  si  cumple  con  la 
finalidad  establecida.  Asimismo,  es  importante  que 
las  preguntas  o  ítems  del  instrumento  sean  lo  más 
claras  posibles.  Otra  forma  de  valorar  la  validez, 
es  utilizando  un  segundo  método  o  instrumento 
para  medir  la  variable  y  luego  comparar  los  re- 
sultados. 

Como  una  forma  de  mejorar  la  calidad  de  un  ins- 
trumento se  recomienda  efectuar  una  prueba  del 
mismo  en  condiciones  similares  a  las  del  estudio 
y  en  una  población  o  parte  de  ella  que  posea  las 
mismas  características  de  la  muestra  del  estudio. 

La  tabla  XI  plantea  algunas  consideraciones  a 
tener  en  cuenta  al  planear  y  realizar  la  prueba  de 
un  instrumento: 

Pasos  que  se  recomiendan  para  la  elabo- 
ración de  instrumentos 

Una  vez  que  han  sido  definidas  las  variables  y 
sus  indicadores  y  que  se  ha  decidido  sobre  el  di- 
seño y  el  tipo  de  información  que  se  requiere,  se 
toma  la  decisión  sobre  el  tipo  de  instrumento  que 
se  utilizará  en  la  recolección  de  datos.  En  su  ela- 
boración puede  ser  útil  seguir  algunos  pasos  que 
se  explican  en  la  tabla  X 

La  tabla  4  presenta  un  esquema  que  puede  ser 
útil  para  la  construcción  de  los  instrumentos,  es- 
pecialmente en  lo  referente  al  análisis  de  los  mo- 
mentos 1  al  6  previamente  esquematizados: 


En  los  estudios  cualitativos  que  buscan  la  des- 
cripción, se  hace  uso  de  técnicas  diferentes,  aún 
cuando  como  se  ha  dicho  antes,  en  un  estudio 
que  es  fundamentalmente  cualitativo  pueden  uti- 
lizarse técnicas  que  se  asocian  más  con  la  infor- 
mación cuantitativa  y  viceversa.  Entre  las  técni- 
cas más  comúnmente  empleadas  se  encuentran 
la  observación  (directa,  etnográfica);  la  entrevis- 
ta no  estructurada;  la  entrevista  con  informantes 
claves  y  la  entrevista  con  un  grupo  focal. 

Estas  técnicas  superan  a  las  que  buscan  datos 
más  cuantitativos  en  el  sentido  que  se  orientan  a 
la  descripción,  comprensión,  explicación  e  inter- 
pretación de  los  fenómenos  sociales.  Proveen  in- 
formación sobre  cómo  la  gente  siente,  piensa  y 
actúa,  por  lo  que  lo  importante  es  caracterizar 
estos  aspectos  para  luego  buscar  la  explicación 
según  como  las  personas  conocen  e  interpretan 
su  realidad. 

En  este  tipo  de  investigación  lo  usual  es  tener 
múltiples  fuentes  de  información  y  métodos  o  téc- 
nicas de  recolección  de  datos  con  el  fin  de  lograr 
una  mejor  perspectiva  y  comprensión  del  proble- 
ma o  situación  estudiada,  pues  por  la  naturaleza 
del  fenómeno  en  estudio  no  se  puede  confiar  de 
una  sola  fuente  para  brindar  la  información  re- 
querida. Tal  como  se  ha  venido  mencionando  en 
diferentes  momentos,  el  utilizar  una  combinación 
de  diferentes  técnicas  de  entrevista  y  observa- 
ción aseguran  mayor  validez  o  credibilidad  de  la 
información. 

Las  técnicas  discutidas  en  esta  sección  tienen  la 
ventaja  de  ser  de  uso  práctico  por  ser  menos  ela- 
borados los  instrumentos  que  se  utilizan  para  su 
aplicación.  Esto  las  hace  muy  útiles  en  casos  que 
requieren  de  información  rápida,  oportuna  y  de 
bajo  costo  para  la  toma  de  decisiones  o  para  la 
solución  de  problemas  que  deben  ser  enfrenta- 
dos a  corto  y  mediano  plazo. 


"...  para  determinar  y  aumentar  la  validez  de  un 
instrumento,  lo  más  importante  es  construirlo  una 
vez  que  las  variables  han  sido  claramente  especifi- 
cadas y  definidas,  para  que  sean  estas  las  que  se 
aborden  en  el  instrumento  y  no  otras ... " 
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TABLA  X:  Pasos  útiles  en  la  elaboración  de  instrumentos  para  recolectar  datos. 

Paso  1 

Determinar  la  información  que  se  debe  recolectar.  Un  punto  de  partida  importante  para  la  elaboración  de  los  instrumen- 
tos es  el  análisis  de  los  objetivos,  de  las  hipótesis  y  de  las  variables  del  estudio,  pues  son  estos  aspectos  los  que 
determinan  la  información  que  se  necesita  y  el  tipo  de  instrumento  que  se  requiere. 

Paso  2 

Decidir  sobre  de  tipo  de  fuente  donde  se  obtendrá  la  información.  En  este  momento  es  necesario  establecer  si  la  fuente 
de  información  requerida  es  primaria  o  secundaria. 

Paso3 

Decidir  cuál  será  la  unidad  a  la  que  se  aplicará  el  instrumento.  Una  vez  determinada  la  fuente,  es  necesario  especificar 
quiénes  brindarán  la  información  o  de  donde  se  obtendrá  la  misma.  En  los  estudios  donde  solo  existe  una  unidad  de 
observación  (aquella  en  que  se  medirán  las  variables  o  la  que  brindará  la  información),  este  paso  no  constituye 
problema  alguno.  Sin  embargo,  hay  casos  en  los  que  pueden  haber  varios  informantes  o  varias  unidades  de  observa- 
ción. Es  ahí  donde  es  útil  determinar  para  cada  variable  su  respectivo  cliente  de  información. 

Paso  4 

Considerar  las  características  importantes  de  la  unidad  de  observación  o  sujeto  con  relación  al  instrumento.  Antes  de 
iniciar  la  elaboración  del  instrumento  es  indispensable  precisar  las  características  del  grupo  de  individuos  al  cual  será 
aplicado.  Esto  se  hace  con  el  fin  de  tomar  en  consideración  en  el  instrumento  aspectos  condicionantes  de  la  fuente  de 
información,  tales  como  nivel  educativo,  cultura,  accesibilidad,  aceptación  del  estudio,  entre  otros. 

Paso  5 

Determinar  el  tipo  de  instrumento  más  indicado  según  los  pasos  anteriores.  En  este  momento  ya  el  investigador  tiene 
mejor  capacidad  para  determinar  el  método,  la  técnica  y  el  tipo  de  instrumento  que  se  necesita. 

Paso  6 

Elaborar  las  preguntas  o  ítems.  Partiendo  de  la  información  que  se  necesita  según  el  paso  numero  1,  y  tomando  en 
consideración  todo  lo  analizado  y  definido  en  los  pasos  siguientes,  se  puede  proceder  a  elaborar  los  Ítems  o  las 
preguntas  correspondientes. 

Paso7 

Determinar  la  estructura  del  instrumento.  En  este  momento  se  pueden  establecer  las  características  generales  del 
instrumento,  así  como  las  áreas  o  secciones  que  debe  tener. 

Paso8 

Diseñar  el  instrumento.  El  paso  siguiente  es  dar  forma  al  instrumento,  o  sea  que  se  procede  a  la  construcción  del 
mismo. 

Paso9 

Probar  el  instrumento,  tal  como  se  ha  planteado  en  otras  unidades  o  secciones  de  este  libro,  todo  instrumento  debe  ser 
sometido  a  prueba  pues  es  lo  que  nos  permitirá  determinar  su  calidad  o  mejorarlo  cuando  así  lo  amerite. 

Paso  10 

Revisar  y  reproducir  el  instrumento.  Una  vez  probado  el  instrumento  se  puede  pasar  a  realizar  su  revisión  y  adecuación 
previo  a  su  tiraje  definitivo 


TABLA  X1: 

Consideraciones  a  tener  en  cuenta  al  planear  y  realizar  la  prueba  de  un  instrumento:  

■  La  Prueba  se  realiza  con  varios  fines:  verificar  la  calidad  de  las  preguntas  en  términos  de  comprensión,  la  adecuación  de 
las  opciones  de  respuestas,  la  disposición  de  las  personas  a  responder;  el  tiempo  que  requiere  la  entrevista  o  el  llenado 
del  formulario,  la  confiabilidad  del  instrumento  al  determinar  el  grado  de  concordancia  entre  las  respuestas  al  obtener  la 
información  en  dos  momentos  diferentes  y  la  claridad  de  las  instrucciones. 

■  El  número  de  personas  en  que  debe  realizarse  la  prueba  no  tiene  que  ser  muy  grande,  lo  importante  es  que  tome  en 
cuenta  la  diversidad  de  la  muestra.  Por  ejemplo,  si  el  estudio  será  realizado  en  área  urbana  y  rural,  la  prueba  debe 
realizarse  con  personas  de  ambas  zonas. 

■  La  prueba  del  instrumento  debe  ser  realizada  con  un  grupo  de  personas  o  en  situaciones  similares  a  las  del  estudio.  Sin 
embargo,  no  es  conveniente  que  sujetos  que  han  participado  en  la  prueba  sean  incluidos  en  la  muestra  definitiva  de  la 
investigación,  debido  a  que  esto  puede  introducir  sesgos,  pues  ya  las  personas  conocerán  de  que  se  traca,  lo  que  puede 
influir  en  sus  respuestas. 

■  En  ocasiones  puede  ser  necesario  realizar  más  de  una  prueba  del  instrumento,  especialmente  en  aquellos  casos  en  que 
en  la  primera  prueba  resulten  muchas  necesidades  de  cambios. 

■  Una  vez  que  se  ha  realizado  la  prueba,  las  observaciones  deben  ser  sometidas  a  discusión  entre  el  grupo  de  investiga- 
dores, encuestadores  y  todos  los  que  tienen  algo  que  aportar.  Luego  deben  ser  incorporados  al  instrumento  las  modifi- 
caciones consideradas  pertinentes  y  necesarias. 
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La  observación 


Fisher  plantea  que  la  observación  directa  es  una 
técnica  útil  tanto  en  la  investigación  cuantitativa 
como  en  la  cualitativa.  En  esta  última,  sin  embar- 
go, la  técnica  requiere  de  períodos  prolongados  y 
de  personal  altamente  calificado  en  la  técnica  y 
en  el  fenómeno  observado.  Por  lo  anterior  y  al 
igual  que  la  técnica  de  entrevista  a  fondo,  se  uti- 
liza generalmente  en  muestras  pequeñas.  Ejem- 
plos del  uso  de  esta  técnica  en  el  campo  de  la 
salud  son:  observación  del  desempeño  del  perso- 
nal en  un  programa  determinado;  dinámica  de  tra- 
bajo de  un  equipo;  desempeño  de  rutinas  admi- 
nistrativas; dinámica  de  una  población  al  enfren- 
tar un  problema,  dinámica  de  la  relación  entre  do- 
centes y  alumnos,  la  secuencia  de  sucesos,  inte- 
gración de  los  grupos  en  el  trabajo  o  en  la  comu- 
nidad características  ambientales/contextúales  en 
el  trabajo  y  en  la  comunidad. 

La  observación  antropológica  o  etnográfica  es  una 
forma  intensa  en  que  el  observador  penetra  en  la 
vida  de  los  grupos  y  comunidades  para  conocer  a 
fondo  su  cultura,  sus  conductas,  pensamientos  y 
sentimientos.  El  observador  trata  de  captar  los 
acontecimientos  tal  corno  ocurren  dentro  de  su 
contexto. 

Las  limitantes  o  desventajas  de  la  observación 
incluyen  la  posibilidad  de  que  el  observador  afec- 
te la  situación  que  se  está  observando;  que  el  ob- 
servado actúe  de  manera  diferente  a  causa  de  la 
observación;  o  que  la  percepción  selectiva  del  ob- 


"...  las  técnicas  cualitativas  se  orientan  a  la  des- 
cripción, comprensión,  explicación  e  interpretación 
de  los  fenómenos  sociales  ...  proveen  información 
sobre  cómo  la  gente  siente,  piensa  y  actúa,  por  lo 
que  lo  importante  es  caracterizar  estos  aspectos  para 
luego  buscar  la  explicación  según  como  las  perso- 
nas conocen  e  interpretan  su  realidad ... " 


servador  introduzca  cierta  distorsión  en  la  infor- 
mación registrada;  la  observación  se  focaliza  en 
aspectos  o  comportamientos  externos,  a  través 
de  esta  técnica  no  es  posible  penetrar  en  el  inte- 
rior de  las  personas;  usualmente  se  observa  sola- 
mente una  parte  del  todo,  o  las  personas  en  un 
determinado  momento  por  lo  que  no  podemos  estar 
completamente  seguros  de  que  lo  que  se  observa 
es  típico  de  las  personas  o  situaciones  en  estudio. 
Debido  a  estas  limitantes,  se  hace  muy  necesaria 
la  validación  de  la  información  a  través  de  otras 
técnicas  de  recolección  de  datos  y  fuentes  de  in- 
formación. 

En  este  tipo  de  observación  es  común  el  uso  de 
los  cuadernos  de  anotaciones,  en  los  que  el  ob- 
servador registra  todo  lo  que  ve  o  acontece,  con 
el  mayor  posible  detalle  relevante,  rescatando  las 
palabras  y  expresiones  textualmente  siempre  que 
sea  posible,  haciendo  explícito  cuáles  son  obser- 
vaciones directas  y  cuáles  son  interpretaciones  o 
explicaciones  que  al  observador  se  le  van  ocu 


Tabla  4:  Esquema  para  la  construcción  de  instrumentos  de  medición 


OBJETIVO 


HIPOTESIS 


VARIABLES 
INDICADORES 


FUENTE 


UNIDAD  DE 
OBSERVACION 


METODOS 
TECNICAS 
INSTRUMENTO 


PREGUNTAS 
ITEMS 
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rriendo.  También  es  importante  el  uso  de  medios 
que  permitan  mejorar  la  captación  y  registro  de 
los  hechos  y  que  posteriormente  faciliten  el  aná- 
lisis e  interpretación  de  la  información  como  son 
las  películas  y  las  grabaciones,  entre  otros. 

La  entrevista  no  estructurada 

Esta  técnica  fue  discutida  al  analizar  la  entrevis- 
ta. A  través  de  ella  es  posible  obtener  informa- 
ción más  completa  y  profunda,  por  lo  que  en  la 
investigación  cualitativa  también  se  les  denomina 
entrevistas  a  fondo  o  de  profundidad.  (Si  desea 
volver  a  revisar  la  técnica,  le  recomendamos  leer 
nuevamente  la  sección  correspondiente). 

Quinn  Patton  menciona  algunas  de  las  limitantes 
relevantes  de  la  entrevista  no  estructurada  al  rea- 
lizar investigaciones  cualitativas.  Entre  estas  li- 
mitaciones se  destaca  que  la  entrevista  sólo  cap- 
ta las  percepciones  y  las  perspectivas  de  las  per- 
sonas sobre  el  tema  de  estudio,  las  cuales  pueden 
ser  afectadas  y  distorsionadas  por  aspectos  como 
los  sesgos  personales  del  entrevistado,  su  situa- 
ción emocional  (enojo,  ansiedad,  tristeza,  alegría), 
sus  creencias  políticas;  su  conocimiento  sobre  el 
tema  tratado;  su  habilidad  para  percibir  la  reali- 
dad; su  habilidad  para  recordar  hechos  y  situa- 
ciones; la  relación  que  se  establece  con  el  entre- 
vistador;  sus  expectativas  sobre  la  entrevista  y 
las  respuestas  que  se  esperan  de  él,  entre  otros. 

Nuevamente,  se  puede  ratificar  la  importancia  de 
utilizar  otras  fuentes  y  otros  métodos  o  técnicas 
para  validar  cualquier  información  lograda  a  tra- 
vés de  la  entrevista  no  estructurada. 

La  guía  que  se  utiliza  para  este  tipo  de  entrevista, 
igual  que  en  el  caso  de  la  entrevista  a  informan- 
tes claves  y  al  grupo  focal,  consiste  en  una  lista 
de  preguntas  o  temas  a  ser  tratados  o  desarrolla- 
dos en  la  entrevista.  Su  función  básica  es  garan- 
tizar que  se  tendrá  información  sobre  la  misma 
temática  cuando  las  entrevistas  son  realizadas  por 
varias  personas.  El  entrevistador  sin  embargo,  tie- 
ne libertad  para  elaborar  las  preguntas,  exploran- 
do con  el  grupo  y  profundizando  en  aquellos  as- 
pectos donde  lo  estime  necesario.  La  guía  será 
más  o  menos  estructurada  dependiendo  de  la  po- 
sibilidad del  investigador  de  precisar  de  antema- 
no lo  que  se  desea  indagar  y  de  su  capacidad 
para  dirigir  una  entrevista  poco  estructurada  y  dar 
direccionalidad  a  la  búsqueda  de  la  información 
requerida. 


Entrevistas  a  informantes  claves 

Consiste  en  discutir  un  determinado  tema  a  pro- 
fundidad con  un  grupo  de  personas,  ya  sea  en 
forma  individual  o  colectiva,  con  la  finalidad  de 
obtener  datos  sobre  la  cuestión  en  estudio,  así 
como  sus  opiniones  y  perspectivas  al  respecto. 

Las  personas  deben  ser  seleccionadas  de  cada 
grupo  o  subgrupo  que  según  criterios  estableci- 
dos constituyen  las  mejores  fuentes  de  informa- 
ción para  el  tema  a  tratar.  Luego,  de  cada  grupo 
se  seleccionan  algunos  informantes.  Tal  como  se 
mencionó  en  la  sección  de  muestreo,  el  criterio 
fundamental  es  que  las  personas  escogidas  co- 
nozcan el  problema,  representen  los  diferentes 
puntos  de  vista  y  las  diversas  inquietudes  sobre  el 
tema,  estén  en  condición  y  disposición  de  brindar 
la  información  y  sean  personas  con  algún  poder 
de  influencia  para  la  toma  de  decisiones  o  accio- 
nes en  lo  referente  al  problema  en  estudio.  Por 
ejemplo,  si  se  desea  conocer  cómo  es  el  trato  al 
paciente  en  los  centros  asistenciales,  el  investi- 
gador primero  debería  identificar  los  grupos  que 
tienen  personas  bien  informadas  sobre  el  tema, 
tales  como  los  pacientes  atendidos  en  áreas  de 
hospitalización:  personas  atendidas  en  áreas  de 
consulta  externa  y  de  atención  ambulatoria;  per- 
sonal de  diferentes  categorías  (enfermeras,  mé- 
dicos, trabajadores  sociales,  auxiliares  de  enfer- 
mería, psicólogos,  entre  otros);  personal  de  dife- 
rentes áreas  de  atención  (portería,  farmacia,  ad- 
ministración, servicios  generales,  servicios  espe- 
cializados, entre  otros).  Luego,  puede  proceder  a 
seleccionar  unos  pocos  informantes  de  cada  ca- 
tegoría. 

La  entrevista  debe  llevarse  a  cabo  de  una  mane- 
ra informal  o  poco  estructurada,  pues  en  base  a 
una  guía,  el  entrevistador  va  formulando  las  pre- 
guntas, corno  si  fuera  una  conversación  informal. 
Esto  requiere  que  el  entrevistador  domine  la  téc- 
nica de  la  entrevista  y  que  conozca  la  temática 
sobre  la  cual  se  trata. 

El  grupo  focal 

Es  la  entrevista  aplicada  a  un  grupo,  donde  inte- 
resa profundizar  en  aspectos  cualitativos  de  un 
problema  o  de  los  acontecimientos.  Lo  que  se 
busca  es  focalizar  sobre  uno  o  algunos  aspectos 
específicos  de  un  tema  particular.  La  dinámica 
es  entre  el  grupo: 

■  cada  miembro  puede  opinar  comentar,  criticar, 
ampliar,  cuestionar  lo  expresado  por  otras  per- 
sonas del  grupo. 
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■  el  grupo  no  debe  ser  muy  grande;  se  recomien- 
da cuatro  a  ocho  personas,  que  tengan  alguna 
homogeneidad  en  términos  de  sus  anteceden- 
tes y  experiencias  en  lo  referente  al  problema 
objeto  de  estudio. 

■  las  personas  a  participar  en  el  grupo  son  selec- 
cionadas con  base  en  criterios  establecidos  por 
el  investigador,  con  el  fin  de  que  estén  represen- 
tados los  subgrupos  de  la  comunidad  de  la  cual 
proceden. 

En  la  conducción  del  grupo  es  importante  un  ani- 
mador y  un  relator.  El  animador  debe  iniciar,  pro- 
mover y  dar  direccionalidad  a  la  discusión.  El  re- 
lator es  el  responsable  del  registro  de  la  entrevis- 
ta, sin  embargo  se  recomienda  grabarla  para  evi- 
tar el  sesgo  que  puede  introducir  el  relator  al 


momento  de  hacer  su  selección  de  que  registrar 
y  al  interpretar  lo  expresado  por  las  diferentes 
personas  al  realizar  el  resumen  de  la  entrevista. 

El  animador  debe  llevar  una  guía  sobre  los  as- 
pectos a  tratar,  sin  embargo,  debe  tener  libertad 
para  conducir  la  entrevista,  pudiendo  sondear  al 
grupo,  profundizar  en  ciertos  aspectos,  plantear 
nuevas  preguntas,  etc.  El  animador  debe  tener 
dominio  de  la  técnica  de  entrevista  grupal  a  fin  de 
que  pueda  conducir  el  interrogatorio  sin  sugerir 
respuestas,  facilitar  la  participación  de  todo  el 
grupo,  saber  manejar  los  riesgos  en  el  grupo,  como 
son  las  personas  que  hablan  mucho,  las  que  son 
muy  tímidas,  las  que  dominan  al  grupo  y  las  que 
cambian  de  tema. 


*  (FIN)  * 
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